UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Logistica de la
Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L Del
Distrito de El Alto, afio 2018.

INFORME DE TESIS PARA OPTAR EL TIiTULO PROFESIONAL
DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORA:
Ruth Elizabeth Quiroga Garcés

ASESOR:

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Sullana — Perl
2019




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Logistica de la
Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L Del
Distrito de El Alto, afio 2018.

INFORME DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORA:
Ruth Elizabeth Quiroga Garcés

ASESOR:

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Sullana — Perl
2019




EQUIPO DE TRABAJO

BACH. RUTH ELIZABETH QUIROGA GARCES

AUTORA

MGTR. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS

ASESOR DE TESIS (AT)

MGTR. VICTOR HUGO VILELA VARGAS

DOCENTE ASESOR REVISOR (DAR)



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Victor Hugo Vilela Vargas

PRESIDENTE

Dr. Félix Wong Cervera

SECRETARIO

Lic. Adm. Maritza Zelideth Chumacero Ancajima

MIEMBRO

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

ASESOR



AGRADECIMIENTO

Mi gratitud se dirige en especial a un ser
maravilloso “Dios”, por brindarme la fuerza y
sabiduria necesaria para continuar con mi

trabajo de investigacion.

Muchas gracias a mi amado esposo y a mi
hermoso hijo por la paciencia brindada y por el

apoyo moral.

Al Mgtr. Victor Hugo Vilella Vargas y al Mgtr.
Carlos David Ramos Rosas por su paciencia y
apoyo brindado para poder llevar a cabo esta

investigacion.

Al Sr Marcos Benites Temoche quien en ningun
momento negd en alcanzar la informacion

requerida.



DEDICATORIA

A Dios por ser un amigo fiel, por su grande amor y
misericordia que me muestra todos los dias de mi
vida, por las ensefianzas que me brinda a traves de su

palabra para ser mejor persona.

A los amores de mi vida Jorge Luis Sernaque Sosa
y Jessé Jesus Sernaque Quiroga porgue siempre me
han demostrado toda la atencién y preocupacion

hacia mi persona.

Muchas gracias!

Vi



RESUMEN

La presente investigacion titulado “Caracteristicas de la Gestion de Calidad y
la Logistica de la Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L del
distrito de El Alto, afio 2018.”, ha tenido como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y la logistica a la empresa Servicios Metal
Mecanica Hnos. Benites del Distrito de El Alto, afio 2018; con el cual da respuesta a
la siguiente interrogante: ¢Cuales son las caracteristicas de gestion de calidad y la
logistica a la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites del Distrito de El
Alto, afo 2018?, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no
experimental de corte-transversal. La poblacion estd conformada por 182
trabajadores, aplicando formula estadistica se determino la muestra de 50 a quienes
se le aplico un cuestionario de 29 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, para
el analisis y procesamiento de datos se realizo en el programa Excel, obtuvo los
siguientes resultados: respecto a la gestion de calidad, se determin6 que el 60% de
los trabajadores estan de acuerdo con la planeacion en la aplicacién del FODA
respecto a los elementos del proceso administrativo, el 66% sefiala que con la
integracién de procesos se logra cumplir con los objetivos esperados por la
organizacion, finalmente el 66% determind que la logistica de la empresa se organiza
de forma sistematica y busca expandir sus servicios para satisfacer las necesidades de
los clientes. Se concluye que la empresa si cumplen con los procesos administrativos,
considerando que en el area de logistica deben hacer el uso de inventarios para un
mejor control y sobre todo se debe introducir nuevas tecnologias para el desarrollo
economico de la empresa.

Palabras claves: Gestion de calidad, logistica, metalmecanica
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ABSTRACT

The present investigation titled "Characteristics of the Quality Management and
Logistics of the Metallurgical Mechanical Services Company Hnos. Benites SRL of
the district of EI Alto, year 2018.", has had like general objective: To determine the
characteristics of the management of the quality and logistics to the company
Servicios Metalicos Mecanicos Hnos. Benites of the District of El Alto, 2018. What
is the answer to the following question? What are the characteristics of quality
management and logistics? of El Alto, 2018, the research is of a descriptive type,
quantitative level, non-experimental cross-sectional design.The population is made
up of 182 workers, applying the statistical formula, the sample of 50 is determined to
which a questionnaire is applied. of 29 questions, the survey technique is used, for
the analysis and data processing is done in the Excel program, has followed Results:
regarding the management of quality, it was determined that 60% of the workers
remained in agreement with the planning in the application of the SWOT refers to
the elements of the administrative process, 66% said that with the integration
Processes meet the objectives expected by the organization, finally 66% determined
that the logistics of the company is organized systematically and seeks to expand its
services to meet the needs of customers. It is concluded that the company has to
comply with the administrative processes, the management of the company.

Keywords: Quality management, logistics, metalworking.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion se titula “Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
Logistica de la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L del Distrito

de El Alto, afio 2018

Las micro y pequefias empresas (Mypes) son unidades econémicas que pueden
desarrollar actividades de produccion, comercializacion de bienes, prestacion de
servicios, transformacion y extraccion, existen casi 6 millones a nivel nacional,
93.9% microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2% pequefias (de 1 a 100
trabajadores), el resto, 5.9% son medianas y grandes empresas. Las Mypes
mayormente surgen por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por desempleo,
bajos recursos econdémicos, trabas burocréticas, dificultades para obtener créditos,

entre otros. (Palacios Dongo, 2018)

En el distrito de El Alto donde se desarrolld la investigacion y donde queda ubicado
la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L, se desconoce la Gestion
de Calidad y la Logistica, por ejemplo, se desconoce si la empresa cuenta con una
buena gestion que asegure que sus productos y/o servicios que brindan sean de

calidad.

También se desconoce las caracteristicas de la logistica, es decir, no se sabe si
manejan un buen control de los materiales suministrados ya sea por algin proyecto,

para el mismo stock, etc.

La investigacion queda limitada desde la perspectiva tematica por la variable:

Gestion de calidad y Logistica

Objeto de estudio: Empresa Servicios Metal Mecénica “Hnos. Benites S.R.L”



Delimitacion de espacio: Distrito de El Alto
Delimitacion del tiempo: afio 2018

En el distrito de El Alto donde se realizara la investigacion, la Empresa a estudiar es
Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, inicio su labor desde el Ano 1993,
realizando trabajos para la Empresa Petroperd, una vez privatizada la Empresa,
continuo con el servicio con Pérez Companc del Perti S.A, Sede Sucursal Pert (Area
de Gas), Petrobras Energia Peru S.A., CNPC Peru S.A, ejecutando los mismos

trabajos, obteniendo asi una amplia trayectoria en del sector hidrocarburos.

En la actualidad trabajan con empresas del mismo rubro, quienes han permitido ser
generadores de fuentes de trabajo en la zona. El personal se encuentra altamente
calificado y homologado. La empresa se encuentra registrada en la SUNAT con el
N° RUC 20186272642, se mantiene activa y condicion habido, el giro de la empresa

brindar servicios de soldadura y gasfiteria, torno, obras, pintado, entre otros.

Hnos. Benites cuenta con sus procedimientos operativos, y de gestion, guias de
trabajo e instructivos, de acuerdo con las leyes y normas de HSSE. De igual forma se
asimilan a los estandares de trabajo o HSSE de los clientes bajo su Politica de

Seguridad, Medio Ambiente y Calidad.

En la actualidad las empresas peruanas se centran en mejorar la calidad y la
productividad, ya que para lograr una buena productividad se debe ofrecer un
producto y servicio de calidad y es alli donde la mayoria de las mypes no alcanzan a

cumplir con todos los requerimientos.



En los altimos 10 afios; el mercado ha crecido de una manera sostenida en cuanto a
la demanda de servicios, los cuales se han diversificado, siendo los clientes cada vez

mas exigentes en el aspecto de calidad, oportunidad y costos.

“Los respectivos procesos de la empresa trabajan de manera contigua, es decir, si uno
falla desencadena una serie de fallas que afectaran de diferente forma a los diversos
procesos” (Tejada, 2014) es por ello por lo que es necesario contar con un sistema
integrado de gestion de calidad que permita a la empresa desarrollar sus procesos de
manera mas eficiente, mas estable y que permita generar mayores utilidades, pero

siempre manteniendo y no dejando de lado la calidad de los productos.

En la actualidad, el Per( estd conformado por un alto porcentaje de Mypes segun lo
mencionado por el diario EI comercio (2017) el 96,5% de las empresas que existen
pertenecen al sector de Micro y pequefias (Mypes). Esta cantidad, de acuerdo con la
Sociedad de Comercio Exterior del Peri (ComexPer(), aumenta afio tras afio,
mientras que el nimero de medianas y grandes empresas se ha reducido frente al

2016.

Sin embargo, el 80% de ellas son informales, con lo cual se deduce que no cumplen
con los requerimientos suficientes que exige la sociedad; es necesario que se genere
eficiencia y productividad para seguir impulsando el desarrollo de las Mypes. “La
productividad del sector formal es once veces la del sector informal” segin lo

mencionado por Luna (Diario el comercio, 2017).

Las Mypes presentan un conjunto de ventajas que las hace sumamente importantes

para la economia del pais, pero también padecen de factores internos y externos que



limitan su competitividad. Uno de esos factores internos (es decir, controlables por la

empresa) es la gestion de calidad y la logistica.

En las empresas actuales, la calidad total tiene como pilar un sistema de gestion que
se encarga de los procesos que realiza la organizacion y permite la obtencion de
beneficios para las partes involucradas: clientes-empresa-usuarios en forma

sostenida.

La calidad total promueve la mejora continua y la innovacion en todos los procesos
que integran una organizacién, con ella también se alienta el liderazgo tecnolégico,
la motivacion del personal, la disminucion de costos, la participacion de la
mercadotecnia y se atienden los requerimientos de seguridad, ambientales y sociales,
es necesario que las empresas convenzan a sus compradores potenciales que sus
productos o servicios estén dentro de los estandares de calidad. Lo que significa para
una empresa alcanzar y lograr la implementacion de la gestion de calidad basado en

el sistema 1SO 9001:2000.

Por otra parte, “la certificacion 1SO 9000 por si sola, no garantiza un producto de
calidad, tan solo asegura que una empresa lleva a cabo una serie de procedimientos
los cuales controlaran dicha calidad, sin embargo, si proporciona mas confianza al

consumidor” (Rodriguez, Vasquez & Mejia, 2014, p. 82).

Toda empresa genera muchos documentos para administrar los distintos aspectos del
negocio. Algunos de ellos pueden estar relacionados con las actividades de
administracion de la demanda y el control de inventarios, pero muchos otros se
preparan para propoésitos de planeacion logistica. Estos pueden también proporcionar

informacién que sea directamente utilizable en la planeacion de la logistica



empresarial. Es bajo estas consideraciones, que toma relevancia el hecho de realizar
un mejoramiento documentado en todas aquellas actividades que se relacionen con la

operacion logistica de la empresa “Hnos. Benites” S.R.L.

En el caso de la empresa “Hnos. Benites” S.R.L., el proceso fundamental de negocio
se desarrolla juntamente con la planeacion de ventas y operaciones de la parte
administrativa de la organizacion. El proceso de venta de los productos de la empresa
se inicia en el cliente. Este identifica una necesidad y la notifica a la organizacion

para que sea suplida.

Generalmente, la venta incluye productos de alguna de las 3 lineas que maneja la
empresa: Carpinteria metalica de acero carbono, acero inoxidable y aluminio. Tras
un proceso de conciliacidn entre los asesores de venta de la empresa y los clientes, se
genera una orden de produccion donde se debe especificar el tiempo de entrega
pactado con el cliente, el costo de la obra (producto), la forma de pago acordada y los

aspectos legales de la negociacion que se va a realizar.

Para realizar un analisis mas profundo en lo que respecta al macro entorno de la
empresa y conocer la realidad de la problematica se us6 la técnica PESTEL en la cual
se toma en cuenta los factores que influyen o afecta a la empresa Servicios Metal

Mecanica Hnos. Benites S.R.L., El Alto.

La politica en el entorno nacional es muy influyente, asi que para esta investigacion
también se tomo en cuenta y los resultados obtenidos de la busqueda es que, en el
entorno empresarial dedicado a este rubro, no aplican en la mayoria de las ocasiones
politicas empresariales. Sin embargo, las que las aplican, establecen diversos

criterios que enmarcan dichas politicas como lo son el hecho de satisfacer los



requerimientos de sus clientes, dentro del marco legal y reglamentario vigente,
buscando soluciones de operatividad y ofreciendo servicios y productos de calidad

basados en el mejoramiento continuo de sus procesos.

Dentro del factor econémico se pudo encontré que entre 2014 y 2017, la expansion
de la economia se desaceler6 a un promedio de 3,1% anual, sobre todo como
consecuencia de la caida del precio internacional de las materias primas, entre ellas
el cobre, principal producto de exportacion peruano. Esto gener6 una contraccion de
la inversion privada, menores ingresos fiscales y una reduccion del consumo. Sin
embargo, dos factores atenuaron el efecto de este choque externo sobre el producto,

permitiendo que, aunque mas lentamente, el PBI siguiera aumentando.

El aumento de la produccion minera, debido a la maduracion de los proyectos
gestados durante los afios de auge, lo que impulsé las exportaciones y contrarresto la
desaceleracion de la demanda interna. En este contexto, el déficit por cuenta
corriente disminuy6 rapidamente de 4,8% del PBI en 2015 a 1,1% en 2017.La
inflacion promedio se situd en 2,8% en 2017, dentro del rango meta del Banco

Central.

Ademas, este rubro tiene una buena rentabilidad, debido a la alta demanda de estos

servicios, tanto por el sector motorizado, industrial, etc.

En el factor ecoldgico, se deben tener en cuenta para las Mypes especialmente de
este rubro, la politica medioambiental ya que constituye el nucleo del sistema de
gestion medioambiental, y se trata de una declaracion publica y formal por parte de
la alta direccion de una empresa sobre las intenciones y principios de accién en

relacion con la proteccion del medio ambiente (Rubio Calduch, S.f.)



“Dicha politica medioambiental debe ser coherente con las politicas de prevencion
de riesgos laborales, calidad y cualquier otra politica establecida en la organizacion”

(Rubio Calduch, S.f.)

Con las refinerias, el Estado no se disparo a los pies y en el 2012 optd por precisar
que el limite de 50 ppm era so6lo aplicable a Lima y Callao, y posteriormente
extenderlo hacia Arequipa, Cusco, Puno y Madre de Dios. De esta forma, se logro
postergar la instalacion de las plantas desulfurizadoras y solucionar el problema con
la importacién de petréleo con menor contenido de azufre. Sin embargo, la medida
expone la salud de los transelntes de las zonas en las que si se puede comercializar

diésel mas sucio cuando si existen soluciones viables. (Acha, 2013)

Por otro lado, debemos tener en cuenta que en una Mypes debe ser sumamente
cuidadosa en este aspecto, ya que debe tener en cuenta la normativa legal que existe

y que regula los posibles dafios que se den en el medioambiente.

Mientras que, en el sector sociocultural se puede decir que existe una alta demanda
tanto en el sector de transportes como en el industrial, esto representa una gran tasa

de crecimiento, respecto a este rubro y su continua evolucion en el mercado.

“El Sector Basico de Bienes de Capital atiende la fabricacion de equipos para la
generacion, la transformacion de energia y los productos metal mecéanicos requeridos
en los variados trabajos de la mineria y la industria de petrdleos” (Cordoba Nieto,

1991).

“De manera particular incluye el renglon de los fabricantes de Autopartes e
igualmente considera los trabajos de ensamblaje y de armado de los equipos y

maquinas referenciadas” (Cordoba Nieto, 1991).



Segiun Coérdoba (1991) “el dominio tecnologico del subsector transporte y autopartes
también le define una enorme importancia, puesto que él establece contactos con

maultiples sectores industriales y econémicos”.

“Este grupo conocido como Agroindustrial responde por la fabricacion, el
ensamblaje y la reposicion de los equipos, la maquinaria, los componentes y las
herramientas que son requeridos en las diversas actividades econdmicas de la

agroindustria” (Cordoba Nieto, 1991).

En el sector legal, se encontrd algunas leyes que regulan el funcionamiento de las
Mypes en este rubro, entre las cuales tenemos la ley N° 29571 “ley de proteccion al
consumidor”, otro documento normativo es la ley N° 28015 “LEY DE
PROMOCION Y FORMALIZACION DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA”,

la cual regula la formalizacion de una Mypes, sus funciones y disposiciones.

La presente tesis trata acerca de la gestién de calidad y logistica de la empresa
Servicios Metal Mecéanica Hnos. Benites, la cual surge de la necesidad de los duefios
de la empresa en ofrecer un servicio de mejor calidad a todos sus clientes, con lo que
la harian no solo mejorar en los procesos que tiene, sino también seria pionera en el

mercado que es tan competitivo.

Al iniciar cualquier relacion comercial puede ser determinante a la hora de captar
mas usuarios, ya que presenta como objetivo primordial el servicio y/o producto que
se le ofrece al cliente, uno de los pilares de la empresa Metal Mecanica “Hnos.
Benites” S.R.L. es brindar el mejor servicio esa es la gran estrategia y por ende la
captacion de los clientes para incrementar los activos de la empresa, asi incrementar

mas el desarrollo y la productividad comercial.



Cada empresa tiene disefiado y elaborado su plan estratégico sobre gestion de
calidad, servicio cliente y sin olvidar la buena logistica que se debe de manera en la

empresa.

Una de las estrategias que tiene mayor valor es la gestion de calidad, es una tarea que
busca sembrar a los clientes un ambiente de confiabilidad y calidad a la hora de
brindar el servicio, teniendo clientes satisfechos, en muchas organizaciones
empresariales se han encontrado debilidades que ponen en riesgo el nombre de la
empresa y las metas por cumplir por parte de las empresas, una de estas que no
tienen bien en claro el concepto de la logistica, ya que no cuentan con el personal
capacitado provocando que juegue en consecuencia generando bajas significativas en

el ingreso econdémico.

Se decidi6 ademas realizar un analisis Porter a la Mype, para determinar el

microambiente que existe en la organizacion.

En el sector de las empresas metal mecanica, el servicio brindado se ofrece a una
demanda exclusiva de clientes, ya que las empresas que optan por recurrir a sus
servicios son empresas ya fidelizadas, que conocen el servicio que se oferta, y se
sienten satisfechos con lo realizado, sin embargo, en dicho sector ha ido
incrementando, esto debido a distintos factores plasmados anteriormente en el

analisis pestel.

Si bien es cierto que la demanda es un tanto escasa en el mercado, asi mismo la
insercion en el mercado es complicada, ya que la demanda es escasa y se encuentra

ya fidelizada.



En el caso de los proveedores, muchas empresas ofertan las provisiones que se
necesitan para cubrir estos servicios, la empresa “Hnos. Benites” S.R.L. cuenta con
buenos proveedores los cuales facilitan el mantenimiento de los implementos

utilizados en el servicio ofertado.

Como ya se mencion0 antes el servicio de las empresas metal mecéanicas es algo
escaso, sin embargo, algunos sustitutos a este servicio brindado por dichas empresas
recaen a empresas similares, pero informales, las cuales ofertan el mismo servicio,
pero a un costo menor, sin ofrecer mayor seguridad en sus servicios, esto implicaria

una cierta desventaja para dichas empresas.

Después de realizado este andlisis, se procede a establecer que la empresa metal
mecanica “Hnos. Benites” S.R.L., no posee una gran rivalidad en tanto a
competidores, asi mismo la demanda es escasa y es por eso que aln permanece en el
mercado y con las constantes innovaciones en su servicio y la seguridad transmitida

en el servicio, es una gran ventaja en esta industria.
De acuerdo con la situacion antes caracterizada se puede enunciar el problema como:

¢Cudles son las caracteristicas de la Gestién de Calidad y la Logistica de la empresa

Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S. R. L. del Distrito de El Alto, afio 2018?

Objetivo General:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Logistica de la empresa

Servicios Metal Mecéanica Hnos. Benites S.R.L del Distrito de El Alto, afio 2018.

Objetivos Especificos:
Para dar respuesta a nuestro problema se han planteado los siguientes objetivos

especificos:
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e Determinar los elementos del proceso administrativo de la empresa Servicios

Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L del Distrito de El Alto, afio 2018.

o Identificar los principios de la gestion de calidad segun las normas ISO 9000 de
la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L del Distrito de El

Alto, afio 2018.

e Determinar las ventajas de aplicar las buenas practicas de la logistica de la
empresa Servicios Metal Mecénica Hnos. Benites S.R.L del Distrito de EIl Alto,

afio 2018.
Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion se justifica porque nos permitira de manera descriptiva conocer
como se viene desarrollando la empresa Metal Mecéanica Hnos. Benites S.R.L, en el
distrito de EI Alto. Asimismo, la informacidn que se recolectara se obtendra mediante
fuente de informacién confiable, la investigacion es posible ya que se cuenta con el
personal capacitado y el apoyo de la Universidad la Catdlica Los Angeles de

Chimbote para lograr terminar dicho estudio.

La presente investigacion justifica su importancia ya que estd generando la
aplicacion de un nuevo método de investigacion, que permite describir de manera

contundente la problematica.

e Justificacion teorica: La investigacion es conveniente porque nos permitird
conocer el comportamiento de cada una de las variables escogidas para este
estudio y de esta forma tratar de mejorar la calidad de los productos y/o
servicios, ya que se basa en fuentes de datos confiables y concisos en la

materia, asi mismo se apoya en investigacion anteriores para construir el
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fundamento de la presente.

Justificacion social: en cuanto a la relevancia social el estudio aportar
conocimiento necesario sobre los temas de gestion de calidad y logistica,
sirviendo como antecedentes y bases tedricas para realizar otros estudios
similares y al mismo tiempo también se beneficiaran los socios que forman
parte de la empresa y todos los interesados para que pueda visualizar, evaluar y
tomar las medidas necesarias para solucionar los problemas que se perciben en

la empresa abriendo asi nuevos caminos para su crecimiento y desarrollo.

Justificacion metodoldgica: Se justifica en cuanto a la metodologia porque
nos ayudara a obtener informacion necesaria, y de importante valor, con
respecto a las variables en cuestion, ademas aportara un instrumento de
recoleccion de datos, un cuestionario confiable, el cual servird para que pueda

ser usado, para realizar el mismo estudio en otras locaciones.

Justificacion institucional: Esta investigacion serd un aporte de la
Universidad Angelina, a la comunidad empresarial ya que sera utilizado para

futuras investigaciones.

Justificacion Practica — Profesional: se refiere a la obtencion del titulo
profesional de licenciada en Administracion, respecto a lo académico, servira
como muestra 0 guia para los estudiantes que realizaran talleres de

investigacion y/o tesis, ya sea del mismo rubro o distinto.

12



MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Variable Gestion de calidad
2.1.1.1 Internacionales

Flores (2015) en su tesis previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial
que lleva por titulo “Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 para la empresa PROMANTI CIA. LTDA.”, tuvo
como objetivo general: Implementar un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 para la compafilia PROMANTI Cia. Ltda. Y como
objetivos especificos: Examinar las areas de la empresa para conocer su
situacion actual con respecto a lo que exige la Norma ISO 9001:2008.
Determinar la documentacion necesaria para cada proceso dentro de la
compafiia. Disefiar el Sistema de Gestidn de Calidad de acuerdo a la Norma 1SO
9001-2008 para su implementacion. La investigacién estuvo enmarcada bajo la
modalidad de Proyecto Factible apoyado en un tipo investigacion de campo y
nivel descriptivo. Se dio respuesta a las interrogantes planteadas, a través de la
realizacion de un diagndstico a la empresa con herramientas de ingenieria tales
como Diagrama de Pareto, Diagrama Causa — Efecto y encuestas en la empresa
PROMANTI, obteniéndose las siguientes conclusiones: — Una vez realizado los
estudios para llegar a conocer el problema principal de la compafila PROMANTI
CIA. LTDA,, se pudo ver cudles son las actividades que afectan de manera
productiva y econdmica, concluyendo que el no aplicar procedimientos para

realizar los trabajos, la mala planificacion, mala coordinacion, etc., esto hace que

13



la empresa llegue a tener tiempos improductivos y compras innecesarias. —
Como se explica en el cuadro N°7 las pérdidas son de alrededor de 34.773,84
dolares. — La inversion para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
es de 44.500,00 ddlares, con la recuperacion del valor actual neto de $
109.051,97 dando como viable la mejora. Una buena ventaja que tiene
PROMANTI CIA LTDA., tiene un solo duefio. Por lo tanto, la toma de decision

para poner en marcha la propuesta es mas factible.

Ochoa (2014) en el trabajo de titulacién de grado previa a la obtencion del titulo
de Ingenieria Comercial que lleva por titulo “Disefio de un sistema de gestion
por procesos monitoreado a través de indicadores de gestion para la
metalmecanica Ochoa hermanos.”, la cual concluye: las organizaciones que
estdn en mejora continua para satisfacer a sus clientes, se ven en la necesidad de
implementar Sistemas de Gestion por Procesos; para la Metalmecanica Ochoa
Hermanos es importante mantener un servicio y un producto de calidad por su
trayectoria en el mercado ecuatoriano alrededor de 30 afios en la elaboracion de
equipos industriales; la Metalmecéanica Ochoa Hermanos, con la aplicacion del
Sistema de Gestion propuesto obtendra resultados como: reduccion de
desplazamientos, eliminacion de actividades innecesarias que no apartan a la
organizacion, toma de decisiones oportunas y con valores reales, control por
procesos y evaluacion continua; la organizacion al enfocarse en una constante
mejora de procesos debera enfocarse en el control de mecanismos internos
optimizando la efectividad y eficiencia; que permita responder oportunamente
requerimientos de futuros clientes. Siendo esto un gran reto para la

Metalmecanica Ochoa Hermanos que constituye una estructura tradicional y
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centralizada; los cambios tecnoldgicos en la rama de la Metalmecéanica afecta
directamente a la organizacion, ya que esta deberd adaptarse y adquirir nueva
maquinaria para mejorar sus acabados; en lo que respecta a cambios de politicas
gubernamentales especialmente al cambio de matriz productiva se ve afectada en
sus ventas por la inestabilidad de certeza si seguir adquiriendo productos con
combustion a gas o no; el analisis de fortalezas indica que la organizacion debe
mantener sus ofrecimientos respecto a la calidad y garantia de los equipos; y
respecto a las debilidades debera enfocarse en establecer normas y documentar
procesos; al realizar el anélisis respectivo se encontré que la organizacion no
maneja un presupuesto ni planificacion lo realizan de forma empirica; para lo
cual se sugiere la implementacion de estos procesos indispensables para el
control; dentro de los 8 procesos identificados en la Metalmecanica Ochoa
Hermanos después del analisis de: encuestas, debilidades y fortalezas y AVA
realizado permitié identificar qué actividades se deben eliminar y unificar; se
establecieron indicadores de gestion para cada proceso permitiendo que la
organizacion tenga un mejor control y evaluacion; esto facilitard a la

Metalmecanica Ochoa Hermanos la toma de decisiones.

Mendoza (2014) en su trabajo de investigacion titulado ‘“Aprendizaje,
innovacion y gestion tecnolégica en la pequefia empresa: Un estudio de las
industrias metalmecanica y de tecnologias de informacion en Sonora”, en la
cual se establecié como objetivo general: Determinar la gestion tecnoldgica en
las industrias metalmecéanica y de tecnologias de informacién Sonora, en la
investigacion se resalta el desarrollo industrial del noroeste mexicano por la

escasa capacidad de empresas locales para integrarse en las cadenas globales de
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valor y es incipiente la participacion de los sectores de las industrias
metalmecanica y de tecnologias de informacién como abastecedoras de bienes y
servicios para las grandes empresas exportadoras. Investigaciones locales
recientes analizan la acumulacion de capacidades tecnologicas; sin embargo, no
se ha estudiado la relacion con las estrategias de gestion tecnologica. Este
trabajo plantea resultados de un estudio empirico sobre las micro, pequefia y
mediana empresas de los sectores mencionados, permitiendo conjeturar una
correlacion directa entre los niveles de capacidades acumuladas y de gestion
tecnoldgica. Para el levantamiento de informacion de campo se elaboraron dos
instrumentos: un cuestionario estructurado integrado por diez secciones para
utilizarse en la aplicacidn de encuestas y una guia semiestructurada de preguntas
abiertas como apoyo para realizacion de entrevistas. Después de la prueba piloto
del cuestionario preliminar en 14 empresas con las caracteristicas de la
poblacion objeto de estudio, se construyd un instrumento que contiene 95
preguntas organizadas en 10 secciones cuyos contenidos se listan a
continuacién: 1) datos generales; 2) capacidad de absorcién; 3) aprendizaje e
innovacion tecnoldgica; 4) relaciones con otras empresas; 5) relaciones con
instituciones de educacion; 6) relaciones con el sector gubernamental; 7)
relaciones con camara empresariales; 8) identificacion de productos; 9) direccién
estratégica y gestion; 10) inversion. Se concluy6 que las investigaciones sobre
acumulacion de capacidades tecnologicas han puesto poca atencion en los
modelos de gestion de la tecnologia. En el estudio cuyos resultados preliminares
se presentan en este trabajo se puede identificar una clara diferenciacion de las

capacidades tecnologicas acumuladas por los dos tipos de empresas examinadas,
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lo que ha sido analizado en este trabajo en funcién de las dinamicas sectoriales

de dichas actividades.
2.1.1.2 Nacionales

Romero (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada de
Administracion titulado “Capacitacion y gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito
Chimbote ,2015.”, tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacién en las micro y
pequefias empresas del sector comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito
Chimbote ,2015. Y como objetivos especificos: a) Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito Chimbote, 2015, b) Determinar
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito Chimbote, 2015, c) Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito Chimbote,
2015, d) Determinar las principales caracteristicas de la Capacitaciéon en las
micro y pequefias empresas del sector comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril,
distrito Chimbote ,2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo nivel
descriptivo, de disefio no experimental trasversal, se utilizd una muestra 7 de una
poblacion de 10 a quienes se les aplicoO un cuestionario estructurado de 20
preguntas a traves de la técnica de encuesta obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a los representantes: EI 50% tienen una edad de 18 a 30 afios, el 50%

son de sexo masculino, el 50% son de superior no universitaria, el 50% tienen el
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cargo de duefio, el 60% tiene de 7 afios a mas desempefidandose en el cargo.
Respecto a las Mypes: ElI 60% tienen de 7 afios a mas de permanencia en el
rubro, el 100% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 100% su empresa se cred para
generar ganancia. Respecto a la capacitacion: El 70% si se ha capacitado en los
altimos afios, el 90% se ha capacitado de 1 a 2 veces, el 50% piensa que la
capacitacion es una inversion, el 50% ha capacitado a su personal, el 40%
capacitd a su personal en atencion al cliente, el 80% eleva la eficiencia del
personal, el 80% considera que la capacitacion al personal mejora ganancias de
su empresa. Respecto a la gestion de calidad: EI 60% conoce el termino gestion
de calidad, el 100% conoce técnicas modernas de gestion de calidad, el 70%
utiliza técnicas para medir el rendimiento de su personal, el 50% tiene
dificultades en la implementacion de la gestion de calidad, el 60% cree que la

gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio.

Michel, Ramirez & Orellana (2017) en su trabajo de investigacion titulado
“Propuesta de Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion para la
Empresa metal mecanica KAMPFER EIRL, Arequipa — 20177, tiene como
objetivo “Proponer la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion
basado en los requisitos de las normas ISO 9001:2015 Sistema de gestion de
Calidad; 1SO 14001:2015 Sistema de gestion de Medio Ambiente; y OHSAS
18001:2007 Sistema de gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional; para
KAMPFER E.LLR.L.”. Para el desarrollo de esta propuesta se utilizara la
metodologia del PHVA, ciclo de mejora continua, donde sustentaremos
Unicamente la parte del planificar y el hacer, ya que el verificar y el actuar se

generara solo como parte de la metodologia propia a desarrollar. La propuesta
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consta de cuatro etapas, dando como inicio la realizacion del diagnostico de la
linea base de la situacion actual de la empresa, la cual se obtuvo los siguientes
resultados: Para calidad 5.74%; para el medio ambiente 3.33%; para el caso de la
seguridad y salud ocupacional 7.01%, lo que indica que el cumplimiento para el
Sistema Integrado de Gestion segun la tabla de porcentaje obtenido de
implementacion es Pobre (0-60%). Se ha elaborado una matriz de identificacién
de peligros y evaluacién de riesgos, matriz de identificacion de aspectos y
evaluacion de impactos ambientales en base a la metodologia de los Criterios
Relevantes Integrados (CRI) y la matriz de gestion de riesgos de calidad, las
cuales dieron los siguientes resultados: En la identificacién de los peligros y
evaluacion de los riesgos para KAMPFER nos lleva a concluir que los peligros
criticos son: Trabajos en altura, trabajos en caliente y trabajos con equipos de
izaje, es por ello que las medidas de control propuestas estan enfocadas hacia el
control de ingenieria, control administrativo y uso de EPP. Como resultado de la
identificacion de los aspectos y evaluacion de los impactos ambientales se ha
identificado los siguientes: Emision de material particulado (PM10, PM2.5);
emision de gases (CO, SO2, NOx); generacion de ruido; generacién de
vibraciones; contaminacién del suelo; aumento de residuos; agotamiento de los
recursos naturales (energia); generacion de empleo. Asimismo, al realizar el
método de los criterios relevantes integrados (CRI1) obtuvimos que la mayoria de
los impactos evaluados pertenecen a la categoria 1V, lo que indica que la
probabilidad de ocurrencia es baja. En la gestion de calidad, segun la matriz de
riesgo se ha podido identificar los principales riesgos: Falta de personal para la

ejecucion de los servicios, demoras en la entrega del servicio, inconformidades
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en la recepcion de materiales de los proveedores y falla en los procesos
operativos. Para elaboracion de la documentacion minima requerida, se ha
elaborado una matriz de correlacion entre las tres normas, identificando de esta

manera la documentacion que debe ser integrada y la que es especifica.

Ulloa (2016) el presente trabajo titulado “Disefio y propuesta de implementacion
de un sistema integrado de gestion, en las areas de calidad, seguridad y salud
ocupacional y medio ambiente; para reducir costos operativos en una
metalmecanica”, tuvo como objetivo general el desarrollo de un Sistema
Integrado de Gestidn, en las areas de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y
Medio Ambiente; para reducir costos operativos en una metalmecanica y
mejorar por lo tanto su rentabilidad econémica en el mercado. En primer lugar,
se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de la empresa por cada area en
estudio. Se selecciond el area de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y
Medio Ambiente ya que se diagnosticé que eran las de mayor criticidad en la
empresa, debido a la cantidad de productos con defectos que originaban, la
generacion de altos niveles de residuos solidos y una mala gestion del programa
de Seguridad y Salud Ocupacional que ocasionan directamente en la
metalmecanica. Una vez que culmind la etapa de la identificacién de los
problemas, se procedié a redactar el diagndstico de la empresa, en el cual se
tom0 en cuenta todas las evidencias para demostrar lo mencionado
anteriormente. Asimismo, se realizd célculos para determinar el impacto
economico que genera en la empresa estas problematicas representado en
pérdidas monetarias. Ademas de ello, en el presente informe se explica el

proceso productivo de las carrocerias metélicas elaboradas en una
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metalmecéanica. Se presentan planos de distribucion de planta e imagenes del
proceso de construccion de carrocerias, también una serie de fotografias donde
se pueden observar las maquinas, equipos y herramientas utilizados. El presente
trabajo de investigacion presenta ademas la implementacion de la propuesta de
mejora enunciada anteriormente, y la evaluacion econdémica y financiera que
corresponde a la misma. En la empresa tomada como estos son algunos de los
problemas que estan influenciando negativamente en su rentabilidad: Poca
organizacion del trabajo; ineficiencia en la planificacion de la produccion; poca
coordinacion de trabajos con sus clientes; mala comunicacion interna; ineficaz
control en los procesos; demora en la realizacion de los productos por falta de
materia prima; falta de control de los instrumentos de medicion que afectan a la
calidad del producto. La propuesta de implementacion que se pretende disefiar
contiene normas que requieren de sistemas documentados que permitieran
controlar los procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar las carrocerias.
Estos tipos de sistemas se fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos
que todo sistema integrado de gestion debe tener bajo control, con el fin de
garantizar que los productos y/o servicios se fabriquen en forma consistente y a
tiempo. Finalmente, y con toda la informacion analizada y recolectada; y a partir
del diagnéstico que ha sido elaborado, se presentara un andlisis de los resultados
para poder corroborar con datos cuantitativos las evidencias presentadas y la
mejora lograda con la implementacion de un sistema integrado de gestion en las
areas de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente; para
reducir o en algunos casos erradicar los costos operativos perdidos calculados

con anterioridad.

21



2.1.1.3 Locales

Castillo (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licencia en
administracion que lleva por titulo “Caracterizacién de la capacitacion y gestion
de la calidad de las Mypes del sector servicio-rubro talleres de metal mecénica
del distrito de Sullana, afio 2016” tuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector
servicio rubro talleres de metal mecanica del distrito de Sullana, periodo 2016. Y
como objetivos especificos: Determinar qué tipo de capacitacion emplean las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro talleres de metal mecéanica
del distrito de Sullana - periodo 2016; determinar los principales beneficios de la
capacitacion de los trabajadores de la MYPE del sector rubro talleres de metal
mecanica del distrito de Sullana - periodo 2016; detallar la principal
caracteristica de la gestion calidad de los talleres de metal mecanica del distrito
de Sullana — periodo 2016, la investigacion fue tipo descriptiva, nivel de estudio
cuantitativo, disefio no experimental, empleandose una muestra poblacional de
10 Mypes a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas,
utilizandose la técnica de la encuesta, obteniéndose las siguientes resultados: se
determind que 50% Brinda capacitacion a los trabajadores de su empresa, el
70% no considera necesaria la capacitacion en las diferentes area de trabajo,
respecto a la gestion de calidad el 100% considera que si deben participar en este
proceso, el 90% si considera importante, llegando a las siguientes conclusiones
que para la mitad de los representantes de las Mypes afirman han recibido
capacitaciones las que se han hecho para todo el personal, hacen todo un

procesos en el cual se planea, organiza, controla y evalta al personal, en cuanto
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a gestion de calidad se lleg6 a la conclusiéon que los microempresarios afirman
que no es lo mismo gestion de calidad que pruebas de producto, es mas no
conocen afondo el ultimo termino mencionado, en si consideran que todo el
personal debe participar en el proceso de gestion de calidad, ya que es

importante y necesario para obtener un producto excelente.

Bances (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion que lleva como titulo “Caracterizacion de gestion de calidad y
competitividad en las mype de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura),
2018.”, tuvo como objetivo general: Caracterizacion de gestion de calidad y
competitividad en las Mypes de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018
y como objetivos especificos: (a) Determinar los factores basicos para lograr la
excelencia en la Gestion de calidad en las MYPE Hoteleras del, Distrito de
Sechura, Afo 2018, (b) Identificar las necesidades de la Gestion de calidad en
las MYPE Hoteleras del, Distrito de Sechura, Afio 2018, (c) ldentificar la
innovacion de la competitividad en las MYPE Hoteleras del Distrito de Sechura,
Ao 2018 y (d). Determinar los tipos de la competitividad en las MYPE
Hoteleras del, Distrito de Sechura, Afio 2018, Metodologia fue de tipo de
descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. La
poblacion se consideré tres unidades econdémicas, con 15 trabajadores, de
caracter infinito para las dos variables, siendo los resultados de la muestra
obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento
cuestionario. Luego de las aplicaciones de analisis de los resultados se concluya:
que los factores basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacion de

procesos por escrito, 69% de los recursos humanos con valores y de confianza;
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en relacion de las necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por
la mejora del servicio, 62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la
caracteristica de amabilidad. Siguiendo con la variable competitividad se tiene
que en lo referido a la innovacion prima los sistemas de tecnologia facilitando
los servicios de internet, los bajos costos, personal preparado, en cuanto a los
tipos de competitividad conocen con mayor acercamiento la ambiental y la
dinamica.

Garrido (2018) en el presente trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES Hoteleras
del centro de Piura, afio 2018”. Tuvo como Objetivo General, Determinar las
caracteristicas que tienen la Gestidn de Calidad y el Planeamiento Estratégico en
las MYPES del rubro Hotelero del centro de la ciudad de Piura en el afio 2018;
las variables seleccionadas son Gestion de Calidad y Planeamiento Estratégico.
Se empled la metodologia de Investigacion tipo Descriptiva, nivel Cuantitativo y
diseio No Experimental de Corte Transversal. Las unidades econdmicas
estuvieron conformadas por las MYPES hoteleras de uno y dos estrellas del
centro de Piura. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta dirigidas a 43
trabajadores para la variable Gestion de calidad y 11 propietarios para la variable
Planeamiento estratégico, lo cual pertenece a la muestra estudiada. En los
principales resultados se detectd que las MYPES hoteleras cumplen con ofrecer
productos y servicios de calidad, pero no aplican sistemas de gestion en todas
sus areas organizacionales. Por consiguiente, los propietarios han elaborado
planes estratégicos, pero carecen de los conocimientos pertinentes para

efectuarlo con eficiencia. Dentro de las principales conclusiones se determind
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que las caracteristicas de la Gestion de calidad y el Planeamiento estratégico de
las MYPES hoteleras del centro de Piura son la utilizacion de una gestion débil
en sus operaciones y una administracion empirica producto de la falta de

conocimientos, control y cultura organizacional.
2.1.2. Variable Logistica
2.1.2.1 Internacionales

Cervera (2014) el presente documento titulado “Sistema de gestion dual
estratégico - logistico para las pymes del sector metalmecanico de la ciudad de
barranquilla” es producto de una investigacion de la productividad y
competitividad de las Pymes del sector Metalmecanico en la ciudad de
Barranquilla, cuyo objetivo es proponer un modelo de un sistema de gestion dual
estratégico-logistico para las pymes de este sector. Para esto, se llevé a cabo una
investigacion de tipo Analitico-Inductivo, enmarcado en un paradigma
cualitativo, ya que la propuesta buscO las causas que obstaculizan la
optimizacion de los recursos buscados por la logistica y la consecucién del
pensamiento estratégico, por lo que oblig6 a realizar: un diagnéstico de la
situacion actual de estas Pymes metalmecanicas en referencia a sus modelos de
gestion; se hizo una evaluacion de los modelos existentes y se escogieron los
elementos méas pertinentes que sirvieron en la construccion de un sistema de
gestion dual estratégico-logistico que optimiza la toma de decisiones de la alta
direccion a su interior. Como resultado de la investigacion se pudo establecer
que las pequefias y medianas empresas de sector metalmecanico del
departamento del Atlantico, en su mayoria se dedican a la prestacion de servicios

metalmecanicos con una demanda muy variable, dejando poco 0 ningun espacio
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para el disefio y mucho menos a la consolidacién de una marca distintiva de
servicio, esta situacién ha relegado a las empresas metalmecanicas a una
participacion pasiva en el contexto de la innovacion y el disefio de nuevos

productos y servicios.

Meza (2016) en el presente informe titulado “Exploracion sistémica para un
modelo de practicas de logistica verde en las empresas pymes del sector
metalmecéanico de Manizales Colombia basado en el concepto GSCM” establece
una propuesta que exhibe los resultados relacionados con la logistica verde de
las empresas Pymes del sector metalmecanico en el Departamento de Caldas
Colombia extraido como plataforma de trabajo en un proyecto macro de
investigacion para una tesis doctoral que debe abarcar las empresas industriales
del metalmecanico del eje cafetero de Colombia, referido este eje a los
departamentos de Caldas, Quindio y Risaralda. Las préacticas de logistica verde
verificadas en las Pymes se contrastan bajo dos ejes de estudio; uno de ellos
tratado desde una mirada de la estrategia empresarial para establecer si las
practicas y en especial el pensamiento verde se incorpora en la misma y se
ejecuta lo que se planea en este sentido; el segundo eje se confronta desde las
practicas efectuadas en los procesos logisticos genéricos a saber: logistica de
abastecimiento, logistica de produccion y logistica de distribucion. Para cumplir
con la pretension prometida en la ponencia, el ejercicio debe ser integrado con el
resto de las acciones que exige el concepto de gestion verde de la cadena de
suministro, presentada GSCM (Green Supply Chain Management) por su sigla
en inglés. Los resultados obtenidos en el trabajo desarrollado, muestran practicas

de logistica verde, la mayor parte como acciones no intencionadas desde la
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gerencia y obviamente no atadas a la estrategia, sin embargo ciertas Pymes
implementan en una menor medida practicas de logistica verde, alcanzando
beneficios comprobados desde lo econémico, ambiental y en su reputacion,
abriéndose notadas oportunidades en favorecer la responsabilidad de
sostenibilidad en términos de beneficios sociales, ambientales y econdmicos.
Llegando a las siguientes conclusiones: Las Pymes del sector metalmecanico de
Caldas han tenido una evolucion empresarial interesante pasando de estructuras
organizaciones microempresariales a pequefias y algunas a medianas empresas.
En su portafolio de productos se establecen en lineas de diversa indole que no

mayor valor agregado.

Loor & Delgado (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Analisis de
procesos en la logistica de salida (planificacion y distribuciéon del producto
terminado) de la empresa CDE vy el disefio de modelo logistico de gestion”,
propone que en la actualidad la logistica constituye una de las mejores
herramientas de gestion en las compafiias, por lo que su planificacién vy
coordinacion se ha convertido en una de las actividades dentro de la
administracion logistica. Para ello se establecié como objetivo general: Analizar
los procesos logisticos de salida y el disefio de un modelo de gestion para la
toma de decisiones de CDE. Debido a la magnitud de las actividades inmersas
en este proceso, la logistica se encuentra dividida en muchos sectores
estratégicos a fin de que su gestion resulte cada dia mas eficiente. Es asi que, con
el presente estudio se pretende analizar especificamente la gestion de la
Logistica de Salida de la empresa CDE, verificar las multiples actividades que se

realizan y brindar un modelo logistico que permita mejorar los tiempos en la
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entrega de los productos a los distribuidores con el objetivo primordial de
aumentar la satisfaccion al cliente. En este estudio, se presenta como modelo
logistico la utilizacion de una estrategia numérica basada en la herramienta
encontrada en el programa Microsoft Excel denominada SOLVER, que
permitira realizar la distribucion de los productos al costo Optimo posible,
cambiando el esquema actual bajo una planificacion sistematica sin considerar
reduccion de costos y llegando a cumplir el objetivo de la estrategia planteada.
También se afiade un modelo de distribucion bajo la red PERT, que le permitira
conocer la ruta critica en la distribucion diaria de los productos de acero y los
tiempos que se utilicen en cada uno de ellos. Esto permitird conocer la mejor
ruta para la distribucion de los productos y la disminucion de costos
involucrados. Se concluyd lo siguiente: La empresa CDE, lider en el mercado de
fabricacion de productos de acero, cuenta con ventajas competitivas en el medio,
como su excelente calidad y precio adecuado lo cual le ha permitido mantenerse
en el mercado ecuatoriano, mas aln en una economia tan cambiante como la
muestra; sin embargo, como la mayoria de compafiias, desean agregar servicios

de valor a sus productos para afiadir una ventaja mas a su gama de beneficios.
2.1.2.2 Nacionales

Tafur (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales que lleva por titulo: La gestion
logistica de las Mypes del sector industrial de la region Puno en el afio 2018,
tuvo como objetivo general: Describir como es la gestion logistica de las Mypes
del sector industrial manufacturero de la region puno en el afio 2018. Y como

objetivos especificos: a) Describir la gestion de compras y abastecimiento en las
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Mypes del sector industrial manufacturero de la region Puno. b) Identificar la
gestion de almacenamiento y produccion en las Mypes del sector industrial
manufacturero de la regién Puno. ¢) Describir la gestion de inventarios y flujo de
informacion en las Mypes del sector industrial manufacturero de la regién Puno.
d) Conocer la gestion de la distribucién y servicio al cliente en las Mypes del
sector industrial manufacturero de la region Puno. Para responder la dificultad
identificada y el problema planteado se ha procedido por medio de la
metodologia de investigacion cientifica siguiente: Para el tipo de investigacion
se tomd el enfoque de investigacion cuantitativa con alcance descriptivo y el
disefio utilizado para este estudio corresponde a la investigacion no
experimental. Se utiliz6 135 Mypes del sector industrial manufacturero de la
regién Puno para analizar cada una de las dimensiones de la variable. Los
resultados de este estudio indican que la gestion logistica, dado por la gestion de
aprovisionamiento y compras, gestion de almacén y produccion, gestion de
inventarios y flujo de informacion y gestién de distribucion y servicio al cliente,
no se practica de la manera adecuada, méas del 68.9% demuestra que la gestion
logistica de las Mypes industriales manufactureras de la region Puno es
inadecuada, con respecto a la gestion de aprovisionamiento y compras el 76% no
las practican adecuadamente; en cuanto a la gestion de almacén y produccion
mas del 65.9% tampoco realizan su correcta gestion, es decir que en su mayoria
no gestionan ni corrigen las consecuencias de muchos factores importantes en
ella; en cuanto a la gestion de inventarios y flujo de informacion, mas del 78.5%
no la practican de la manera adecuada, no cuentan con sistemas de informacion

o0 software para la gestion logistica ni disponen de informacion en tiempo real
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para la toma de decisiones logisticas; y finalmente con respecto a la gestion de
distribucion y servicio al cliente, mas del 96.3% no gestionan correctamente la
distribucion y tampoco llevan un registro de la satisfaccion y/o reclamo de sus
clientes que permita analizar y plantear nuevos mecanismos de servicio al

cliente.

Villalta (2016) en su tesis para lograr el titulo profesional de licenciado en
administracion titulada: “caracterizacion de la competitividad y capacitacion de
las Mypes rubro metal mecanica en tumbes, 2016”, tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la Competitividad y capacitacion de Mypes; el
mismo que se desgloso en objetivos especificos, Identificar los factores de la
competitividad de las Mypes rubro Metal mecanica en tumbes 2016; determinar
la estrategia clave de la competitividad de las Mypes rubro Metal mecanica en
tumbes 2016, conocer los efectos sociales y los factores motivacionales de la
capacitacion en las MYPES rubro Metal mecanica; Describir los beneficios de la
capacitacion en las MYPES rubro metal mecanica en Tumbes, 2016, la
investigacién fue de tipo descriptiva, basada en una correlacion entre variables
de la unidad de andlisis por investigar, permitiendo establecer la relacion entre la
competitividad y capacitacion; es de nivel cuantitativa y el disefio es no
experimental , asimismo para el recojo de la informacion se aplicaron como
instrumento dos encuestas a una muestra que se realizé a través de la formula
estadistica de 48 unidades de investigacion, cada una de ellas relacionadas con
las variables. Los resultados que se obtuvieron de la presente investigacion nos
muestran como es la caracterizacion de la competitividad es uno de los factores

esenciales para el proceso de una capacitacion significativa en la MYPE. En
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conclusion, tenemos que la competitividad y capacitacion en la MYPE rubro
metalmecéanica, es un factor predominante en la eficiencia del desarrollo del

personal en una organizacion.

Knutzen (2015) en su tesis para optar el titulo de Ingeniero industrial titulada:
“Propuesta de mejora de modelo de gestion logistica para una empresa
Metalmecénica en la ciudad de Chicleyo”, la metodologia que se uso en la
investigacion ha sido no experimental porque se realizo sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su
contexto, finalmente las conclusiones; la empresa trabaja actualmente sin
procedimientos, politicas, ni categorizacion de sus proveedores que le permitan
organizar su trabajo, conjugado con la falta de informacion de un sistema de
gestion gerencial que indique entre otros mddulos el proceso logistico no
permite tomar decisiones adecuadas, llegando a tener en algunos casos roturas
de stock, paradas en la produccion, sobre costos, ademas incurren en compras de
ultima hora para abastecer de materiales; para la estimacion de la demanda se
realiz6 con el método de regresion lineal, que es sencillo de realizar y aplicable a
cualquier tipo de empresa, con la estimacion de la demanda se pudo proyectar
las ventas para los proximos 5 afios, y a través del método de suavizamiento
exponencial se pudieron obtener datos mas reales de como ira creciendo las
ventas en la empresa, lo que contribuyo para realizar el MRP de los materiales
que se necesitaran por afo; se propuso un modelo de célculo de
reaprovisionamiento de materiales tomando en cuenta los estudios realizados en
empresas similares, ademas de la realidad de la empresa, el tipo de materiales a

solicitar, estableciendo politicas y un manual de procedimientos de la gestion de
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compras, los cuales son fundamentales para los procesos de la empresa, estos
nos permiten ahorrar tiempo y aprovechar los recursos humanos y financieros
con mayor efectividad, quedando asi demostrada la efectividad de tener un buen
manejo y control de todo su sistema logistico. La categorizacion de proveedores
permitira identificar cuales son los principales proveedores con los cuales se
debe realizar un trabajo en conjunto para mejorar el aprovisionamiento, asi como
establecer una evaluacion de los mismos para el seguimiento de su desempefio.
Implementando dicha propuesta se tiene un incremento del 1% en gastos fijos
por la contratacion de dos ingenieros industriales calificados para establecer el
area logistica, pero dicho incremento no afecta a los gastos totales pues en gastos

de operacion, y otros gastos se reducira en un 5% anualmente.
2.1.2.3 Locales

Castillo (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licencia en
administracion que lleva por titulo “Caracterizacion de la capacitacion y gestion
de la calidad de las Mypes del sector servicio-rubro talleres de metal mecénica
del distrito de Sullana, afio 2016 tuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector
servicio rubro talleres de metal mecanica del distrito de Sullana, periodo 2016. Y
como objetivos especificos: Determinar qué tipo de capacitacion emplean las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro talleres de metal mecénica
del distrito de Sullana - periodo 2016; determinar los principales beneficios de la
capacitacion de los trabajadores de la MYPE del sector rubro talleres de metal
mecanica del distrito de Sullana - periodo 2016; detallar la principal

caracteristica de la gestion calidad de los talleres de metal mecanica del distrito
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de Sullana — periodo 2016, la investigacion fue tipo descriptiva, nivel de estudio
cuantitativo, disefio no experimental, empleandose una muestra poblacional de
10 Mypes a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 20 preguntas,
utilizandose la técnica de la encuesta, obteniéndose las siguientes resultados: se
determind que 50% Brinda capacitacion a los trabajadores de su empresa, el
70% no considera necesaria la capacitacion en las diferentes area de trabajo,
respecto a la gestion de calidad el 100% considera que si deben participar en este
proceso, el 90% si considera importante, llegando a las siguientes conclusiones
que para la mitad de los representantes de las Mypes afirman han recibido
capacitaciones las que se han hecho para todo el personal, hacen todo un
procesos en el cual se planea, organiza, controla y evalta al personal, en cuanto
a gestion de calidad se lleg6 a la conclusiéon que los microempresarios afirman
que no es lo mismo gestion de calidad que pruebas de producto, es mas no
conocen afondo el ultimo termino mencionado, en si consideran que todo el
personal debe participar en el proceso de gestion de calidad, ya que es

importante y necesario para obtener un producto excelente.

Tavara (2014) el presente estudio titulado “Mejora del sistema de almacén para
optimizar la gestion logistica de la empresa comercial Piura”, cuyo objetivo
principal es proponer la mejora del sistema para optimizar la gestion logistica de
la Empresa Comercial Piura, define en su primer capitulo las actividades del
Sector Comercial dedicado a prendas de vestir en la region de Piura y a nivel
Nacional. El capitulo Il, enfoca los conceptos, clasificacion y funciones de los
almacenes, detallando la importancia del almacén con la finalidad de lograr una

mayor fluidez de las operaciones continuas de la empresa. En el capitulo IlI, se
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detalla a la empresa Comercial Piura, en cuanto a los procesos de
almacenamiento y a los articulos que comercializa los productos que
comercializan hacia un publico consumidor del segmento econémico By C Se
efectla en el capitulo IV un diagndstico de los almacenes en la empresa en
estudio determinando la problematica de sus almacenes en el que se observa
deficiencias en sus areas, el manejo de sus stocks que trae como consecuencia
alto costos de almacenamiento y stocks, y pérdidas economicas. En el capitulo
V, analizamos el Layout del almacén y aplicamos la técnica ABC con la
finalidad de clasificar los productos dando prioridad a los de mas alta rotacion y
ubicados en las areas que se logre su optimizaciéon. Se logr6 llegara a las
siguientes conclusiones: Se concluye que el almacén o espacio donde se
almacenan los productos no cumple con las normas bésicas tales como
ventilacion y luz, salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes, etc. La
Empresa Comercial tiene una ubicacion estratégica puesto que esta en el
Mercado Central de Piura, el cual es un lugar de alta comercializacion de
prendas de vestir. No existe un equilibrio en la carga de trabajo, ya que unos dias

las tareas son mas pesadas que otras, debido a la variacion de la demanda.

Castillo (2015) en su trabajo de investigacion “Propuesta de mejora en la
logistica interna en la empresa DYSMAR E.l.R.L- afio 2015, tuvo corno
objetivo general realizar un analisis y propuesta de mejora que permita orientar
la gestion logistica interna en la empresa DYSMAR E.L.R.L - 2015; para lo cual
se describio los procesos de compras, almacenamiento y distribucion. La
investigacion fue de tipo descriptiva y presenta un enfoque cualitativo, con un

disefio no experimental y transversal. La técnica de recoleccion de datos fue la
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guia de observacion y la guia de entrevista; el cuestionario fue aplicado a una
muestra al jefe de Logistica, informacion que fue procesada con el programa
Excel 2010 de Windows, para presentar tablas, y graficos. Dentro de las
principales conclusiones se concluye que la gestion de logistica interna
evidencia deficiencias en el inadecuado espacio del almacén, el control manual
de inventarios, la falta de utilizacién de tic's y la poca capacidad de respuesta de
entrega de los pedidos. Asimismo, de aplicar los lineamientos de mejora
planteados la propuesta permitira a la empresa DYSMAR contar con una buena
gestion comercial, reflejada en un mejor control de stock, mejor distribucion, asi
corno una respuesta adecuada a las solicitudes de los clientes, y una adecuada

comunicacion y coordinacion con los proveedores.
2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad
2.2.1.1 El Proceso Administrativo

Barba & Carranza (2015) definen que, un factor importante en el desarrollo de
cualquier pais son las MiPyMes (Micro, pequefias y medianas empresas), el
constante interés en estos tipos de empresa, proponen una un progreso seguro en

rubros econémicos, sociales y educativos.

En ese sentido es importante poder definir el proceso administrativo de una
empresa y los elementos que lo conforman. La UNAM (2006) sostiene que “el
proceso administrativo es un modelo a seguir desde hace generaciones,

desarrollado por Henry Fayol, en donde el administrador cumple una funcion
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estandarizada y su principal caracteristica es estar constituido por una serie de

etapas o elementos”.

Del Rio (2009) define a su vez que “los procesos administrativos son las
distintas actividades y funciones que se efectuan con el objeto de ordenar de
forma adecuada, las diferentes actividades en la empresa incluyendo la

moderna”.

Por otra parte para Koontz, Weihrich, & Cannice (2008) el proceso
administrativo consiste en cinco etapas sucesivas, las cuales son “planeacion,
organizacion, integracion de personal, direccion y control”. Estas etapas brindan
los conocimientos necesarios para que la empresa pueda aplicarlos y
relacionarlos en las actividades que realice asi como las que influyen a la misma.
Para ello debe generarse un ordenamiento de actividades a través de los

elementos que lo integran.

Adicionalmente una definicion mas completa es la brindada por Orozco (2015),
quien percibe al proceso administrativo como aquel que se desarrolla dentro de
una empresa con el fin de materializar y/o lograr el desarrollo de sus objetivos
planteados, esto se logra mediante la relacion ininterrumpida de las etapas

(elementos) que conforman ese proceso.

El enfoque utilizado en la presente investigacion es la definida por Orozco
(2015) ya que es la que mas se adecia a la realidad actual de la empresa
“Servicios Metal Mecanica Hnos Benites S.R.L”, es decir que el percibimos al

Proceso administrativo como las actividades y funciones que desarrolla la
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empresa, interna como externamente, para lograr sus objetivos planteados en el

largo plazo.
2.2.1.2 Elementos del proceso administrativo

En cuanto a los elementos que conforman al proceso administrativo de una
empresa, es posible encontrar gran diversidad de conceptos que traten de
definirlos, debido a que a los criterios que los diferentes autores aplican

diferentes criterios que difieren de una bibliografia a otra.

Para Koontz, Weihrich, & Cannice (2008) “el proceso administrativo tiene cinco
etapas las cuales son: “planeacion, organizacion, integracion de personal,

direccion y control”, estas etapas son sucesivas y ordenadas”.

Otro autor que propone cinco elementos del proceso administrativo es Orozco
(2015), quien establece que para lograr el desarrollo éptimo de la empresa, dicha
entidad debe contar con las siguientes etapas del proceso administrativo:

“planeacion, integracion, motivacion, direccion y control”.

Sim embargo, para autores como Chiavenato (2012), el proceso administrativo
consta de cuatro etapas, las cuales estan relacionadas entre si, estas son:
“planeacion, organizacion, direccion y control”, siendo estos los elementos mas

comunes de encontrar en la bibliografia.

Siguiendo esta linea de investifacion, la Unam (2006) establece que “la préactica
administrativa se lleva a cabo mediante una consecusion de fases
interelacionadas entre si, es asi que nace la division cuatripartita del proceso
administrativo, siendo sus elementos la planeacion, organizacion, direccion y

control.”
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Cabe destacar ademas que aunque la bibliografia para definir los elementos del
proceso administrativo difieren en algunos términos, dependiendo del criterio
subjetivo del autor, la diferencia solo se refiere al grado de analisis del proceso,

el contenido por otra parte es el mismo para todas las referencias bibliograficas.
2.2.1.2.1 Planeacion

Chiavenato (2012) define a la planeacién como un procedimiento mediante el
cual se pueden establecer los objetivos de una organizacion y ademas brindar el
curso de accion adecuado para lograrlos (como por ejemplo a través de planes),

esta funcion es la encargada de brindar una mirada amplia al futuro préximo.

Orozco (2015) por su parte, define planeacion como la determinacion de los
objetivos ademas del plan de accidn para, posteriormente, lograrlos, basados en
la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que se realizara en el
futuro. Esta etapa es considerada una base para que el proceso administrativo

opere de manera adecuada.

Para Gomez (2008), la planeacion constituye el primer paso del proceso
administrativo, por medio del cual se definen los objetivos, se analizan
experiencias pasadas, y se embozan planes y programas. Ademas para realizar
una planeacion efectiva, ésta deberd basarse en hechos reales y no en

emociones genéricas.

Cabe destacar ademés que, al ser el primer elemento del proceso
administrativo, la planeacion nos permite obtener un patron, o modelo, de
trabajo a realizar, asi como tambien se encarga de suministrar las bases sobre

las cuales se desarrollan las otras actividades directivas (o fases/elementos) del
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proceso administrativo.

2.2.1.2.1.1 Analisis FODA como herramienta de planeacion para

empresas.

Ramirez (2012) sustenta que el diagndstico situacional FODA es una
herramienta util que facilita la evaluacion y brinda conocimiento acerca de las
condiciones de operacion reales de una organizacion, a partir de sus cuatro
variables principales (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),
con el fin de obtener planes de accion y estrategias para el beneficio de la

misma.

Koontz, Weihrich, & Cannice (2008), sostiene a su vez que el analisis FODA
es una herramienta fundamental para la planeacion estratégica, caracterizada
por usar la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Dicha matriz consta de elementos internos, que son las fuerzas generadas y
propias de la empresas, y a su vez las debilidades que por razones naturales
cualquier organizacion tiene o se generan en razén del avance tecnoldgico y

de administracion de las demas empresas.

Los elementos externos, segin el mismo autor, son las competencias,
fortalezas y estrategias, asi como sus debilidades junto con el desarrollo
econoémico, social, tecnoldgico, y las circunstancias politicas, representan

oportunidades o0 amenazas.

Son estos elementos que constituyen la parte fundamental del analisis foda, y
por ende, de la planeacion estratégica misma, lo que genera que las

organizaciones conozcan sus ventajas y desventajas tanto en el &mbito interno
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y externo.
2.2.1.2.2 Organizacion

Orozco (2015) define este término como “la estructuracioén intencional y
formalizada de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con
el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados”.

Para Hernandez (2011), la organizacion es la fase del proceso administrativo,
en la que se aplican las técnicas administrativas con la finalidad de brindar
estructura a una organizacion social o empresa, definiento las funciones que
debe desemperiar la misma segun areas sustantivas, departamentos. Ademas se
encarga de establecer la autoridad en materia de toma de decisiones y
establecer la responsabilidad respectiva de los miembros de la empresa, asi
como tambien facilitar las lineas de comunicacion y cooperacion de los

equipos de trabajo para alcanzar objetivos y estrategias.

Por Gltimo segin Ponce (2011) define organizacién como la estructura de las
relaciones que, necesariamente, debe existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos humanos y materiales de un organismo social, con
la finalidad de lograr los objetivos planteados y lograr la maxima eficiencia de

los planes.
2.2.1.2.3 Direccion

La tercera fase o elemento del proceso administrativo es la direccion, la Unam

(2006) define este término como “la accion de dirigir o dirigirse a la persona o
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conjunto de personas miembros de una sociedad, establecimiento, negocio,

etc.”

Por su parte Koontz, Weihrich, & Cannice (2008) sugieren que “la direccion es
la influencia sobre los individuos, para que estos contribuyan a favor del
comportamiento de las metas y objetivos organizacionales y grupales,

incluyendo también la comunicacion y liderazgo.”

Es asi que para estos mismos autores, liderazgo, constituye un término
importante en la fase de la direccion, puesto que ambos estan correlacionados.
Administrar no solo significa dirigir, si no tambien exige una planeacion
cuidadosa de los objetivos, una estructura organizacional que ayude a las
personas a alcanzar las metas propuestas y también integrar al personal lo
mejor posible dentro de esa estructura, esa debe dar la principal funcién de un

lider dentro de una empresa.

Podemos citar también que segin Orozco (2015) quien establece que la
direccion es el arte de manejar a las personas, en el buen uso de la expresion,
para hacer funcionar un cuerpo social constituido, ademas de conocer los

recursos de la empresa e inspeccionar periodicamente la misma.

Ademas el propdsito de la direccién, es dirigir (valga la redundancia) las
operaciones de una organizacion mediante el esfuerzo comun de los
colaboradores, para obtener altos niveles de productividad mediante la

motivacion y supervision.
2.2.1.2.4 Control

La udltima fase del proceso administrativo se denomina control, Barba &
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Carranza (2015) lo definen como la etapa mediante la cual se garantizan que
las actividades reales se ajustes correctamente a las actividades esperadas,
ademas en esta etapa se determina si la organizacion avanza o no hacia sus
metas y objetivos, y se encarga de tomar medidas correctivas en caso sea

negativo.

Para Del Rio (2009) en esta etapa se establece un sistema que permite ver los
resultados de la organizacion actuales en comparacion con los esperados, esta
se medida se realiza con el fin de saber si se ha logrado el objetivo que se
esperaba, caso contrario de espera que se corrijan, mejores y/o reformulen los
planes. Este Gltimo elemento es vital para una empresa, puesto que permite que

la empresa se mantenta regulada en términos deseados.

Por dltimo, Chiavenato (2012) establece que la funcion del control es la
medicion y correccion del desempefio de una organizacion, para garantizar que
los objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren,

este elemento se relaciona estrechamente con la etapa de planear.
2.2.1.3 Gestioén de calidad de una empresa

En los ultimas décadas se ha incrementado la preocupacion por parte de las
compafias de ofrecer productos y servicios que sean de calidad, esta
estrategia tiene como fin lograr una mayor competitividad en el ambito

nacional e internacional.

La forma de conseguir estos objetivos ha sido la implementacion de
herramientas de gestion que permitan incorporar la filosofia de calidad en los

procesos de la organizacion, las cuales deben guardar armonia con sus bases
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culturales, con el fin de ser implementadas y mantenidas de forma exitosa.

La calidad ha evolucionado en las organizaciones hasta llegar a ser hoy en dia

un medio para mejorar tanto la productividad, la eficiencia y la eficacia.

La bibliografia existente sobre la gestion de calidad no llega a un consenso
acerca de su definicion, es decir la gestion de calidad es un conjunto de
técnicas, una filosofia de gestién organizacional, un nuevo paradigma de
direccion o una opcidn estratégica, pero sin embargo estan presentes en las
organizaciones y sus beneficios han sido evidentes en muchas compariias en

los ultimos anos.
2.2.1.3.1 Definicién de calidad

Para Juran (1995), la palabra “calidad” tiene multiples significados, al ser un
término relativo, sin embargo existen dos de ellos que son los mas

representativos:

a) Calidad se refiere a las caracteristicas de un producto, las cuales se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del

producto.
b) Calidad consiste en libertad, después de las deficiencias.

En este sentido, podemos entender el término “calidad” como el valor aportado
a lo que requiere el cliente, lo que significa que se ofrecen mejores condiciones

para el uso del producto o servicio que superen las expectativas del cliente.

Fernandez & Bajac (2012), en su libro “La gestion del marketing de servicios”,
desde una perspectiva del mismo modo (marketing), define calidad como la

constante evaluacion que el cliente realiza sobre la excelencia en el disefio y la
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consistencia de la produccién de un bien o servicio en relacion con sus

respectivas expectativas.

A su vez, Gabriel (2003) menciona que la calidad es un grado, una medida, en
donde un conjunto de caracteristicas innatas cumplen con una serie de
requisitos ya establecidos, y que generalmente estan implicitos y son de
caracter obligatorio, ademas tambien sefiala que lo importante es conocer los
gustos y preferencias de los clientes con la finalidad de encaminar a la empresa
hacia la satisfaccion de sus necesidades y exceder las expectativas de los
mismos, por lo que el mismo autor concluye que calidad es comunicacion con
el cliente y busqueda no solo de la satisfaccion sino de alcanzar el deleite del

cliente.

Actualmente tenemos una vision moderna del concepto de calidad que indica
que la calidad es dar al cliente no lo que este cliente desea, sino ir un poco mas
alla en la propuesta y ofrecerle aquello que nunca habia imaginado y que una
vez que obtenga este producto o servicio, recién ahi se dé cuenta de que lo que

recibi6 era lo que realmente siempre habia deseado.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, Vargas & Aldana (2006) tienen una
definicién que se aproxima mas a lo que se trata de demostrar en la presente
investigacion, definen calidad como la bisqueda continua de la perfeccion, asi
como tambien un proceso mediante el cual la humanidad construye productos y
servicios que satisfacen deseos, expectativas y necesidades dentro de un marco

razonable.
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2.2.1.3.2 Modelos de gestion de calidad

Al referirse al término calidad resulta bastante frecuente asociar el enfoque de
su gestion con la de la aplicacion de las normas 1SO 9000 y de la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad (EFQM por sus siglas en inglés). La razon
de esto es que estas normas cuentan con aprobacion, prestigio y
reconocimiento nacional e internacional, las cuales han ido adquiriendo con el
paso de los afios, asi como tambien aceptacion de las entidades publicas y
empresas privadas en implementarlo como base para sus modelos de gestién de

calidad.
2.2.1.3.2.1 Las Normas I1SO 9000

Lopez (2015) nos dice que “gracias a la larga experiencia que existe ya con
este estandar, existen multiples estudios y analisis sobre los beneficios reales

que aporta su implementacion en una organizacion” (p.28).

Sin embargo Lopez (2015) también sefiala que, pese a que gracias a su fama
internacional se conocen las ventajas que brinda la aplicacién de este
enfoque, algunos investigadores plantean “desventajas™ que la aplicacion de
estas normas de calidad puede llevar a la empresa, como por ejemplo los
elevados costos de aplicacion, la gran inversion de tiempo que conlleva, que
no es recomendable su aplicacién en empresas pequefias, y por ultimo que
este enfoque esta dirigido mas al rubro industrial que a los servicios

Mmismos.
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2.2.1.3.2.2 Principios de la gestion de calidad segiin Normas 1SO 9000

Publicaciones Vértice (2010) menciona que “existen 8 principios de la
gestion de calidad los cuales constituyen la base de las normas del sistema de
gestion de calidad de la familia de las normas ISO 9000 aquellos principios

son los siguientes:

» Enfoque al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes y por
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer
los requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de estos”

(Atehortua, Bustamante & Valencia, 2008).

» Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.

(Publicaciones Vertice, 2010, p.20).

» Participacion del personal: Es la esencia de una organizacion, y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

benéfico de la organizacion.

“Los beneficios que se obtienen son los siguientes: Personal motivado,
involucrado y comprometido con la organizacion, el personal se sentird
valorado por su trabajo, personal innovador y creativo para promover y

alcanzar los objetivos de la organizacion” (Lopez, 2005, p. 39).

» Enfoque basado en procesos: Segun Lopez (2005) sefiala que

“cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para
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transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse un

proceso”.

» Enfoque de sistema para la gestion: “Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la

eficiencia y eficacia de la organizacion en el logro de sus objetivos”

(Publicaciones Vértice, 2010, p.20).

» Mejora continua: “El objetivo de la mejora continua del sistema de
gestion es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de

los clientes y otras partes interesadas” (Lopez, 2005, p.42).

» Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Lépez (2005)
sefala que “las decisiones tomadas por la organizacion deben basarse
en el analisis detallado de los datos y la informacidn precisa y fiable.
Los datos, asi como los métodos de anélisis deben ser accesibles a todos

aquellos miembros que los soliciten” (p.43).

» Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Atehortla et
al. (2008) afirman que “hacer de los proveedores unos aliados de
negocios contribuyen con la calidad y la oportunidad de sus suministros

a la propia calidad y oportunidad de los de la organizacion™.
2.2.1.3.3 La Fundacién Europea para la Gestion de Calidad

Es mundialmente sabido que en 1988 se cred la Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad por 14 organizaciones, siendo su principal objetivo brindar
un impulso a la mejora de la calidad dentro de las mismas entidades. Este

modelo tambien es conocido por el nombre de “Modelo de autoevaluacion
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EFQM”.

Es asi que Fernandez M. (2002) sefiala que este modelo de calidad se creo con
el fin de fomentar un enfoque de gestion que condujera a una excelencia
sostenida en el largo plazo para todas las empresas que lo conformaban en
Europa. Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica
desarrollada por la E.F.Q.M., en 1991 se otorga por primera vez este Premio

Europeo a la Calidad.

Este modelo utiliza criterios que son agrupados en dos grupos: los primeros
cinco criterios son los agentes, que describe como una organizacion puede
conseguir los resultados y los cuatro dltimos criterios vienen a ser los

resultados, describe qué ha logrado la organizacion.
2.2.1.3.4 Implementacion de un sistema de gestion de la calidad

En cuanto a la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, el autor
Lépez (2006) plantea que el primer paso a tomar para la implementacion de
dicho sistema, es la definicion de sistemas actuales de fabricacion o prestacion
de servicios y gestion de la empresa. El prop6sito principal consiste en la forma
en que las técnicas y practicas hacen incapié en aspectos relacionados con la

eficiencia de los procesos de calidad.

Es asi como resulta fundamental para la implementacién del sistema de gestidn
de la calidad, todo aspecto que esté relacionado con la documentacion del
sistema, porque la misma va a garantizar el cumplimiento de los cuatro
primeros principios que tiene todo sistema de gestion de calidad: prevencion de

errores, control total de la calidad, uniformidad y conformidad de productos y
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procesos Y el énfasis en el disefio de los productos.

Por ultimo, Cequea & Nufiez (2011) sugieren que la relacion e influencia que
ejerce el factor humano en la productividad y en el desempefio de las
organizaciones implica algunos procesos psicolégicos y psicosociales que son

complejos de cuantificar.
2.2.2 Logistica
2.2.2.1 Definiciones de Logistica

Para que una empresa pueda expandirse y abrirse mas oportunidades en el
mercado debe considerar la inversion de tiempo, esfuerzo y capital en sus

estrategias de lo que es conocido como “Logistica”.

Ballesteros (2016) define logistica como el medio por el cual una empresa se
organiza de forma estratégica, sistematica y busca expander sus servicios para
satisfacer las necesidades de los clientes. Ademas la logistica abarca todos los
procesos del negocio y su funcién se centra en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente final; también, a través de una correcta gestion de ésta, es
posible reducir los costos del producto para beneficio de los consumidores, y los

costos de produccién para beneficio de la empresa.

Carro & Gonzales (2016) establecen que el impacto que tiene el departamento
de logistica dentro de las compafiias es visible en el grado de satisfaccion de los
clientes, asi como en la fluidez de los procesos internos de seguimiento,
produccion y transporte; si se estan realizando los esfuerzos correctos en éstos se

vera reflejado en la reduccion de costos.

Los mismos autores proponen cuatro interrogantes que se deben responder para
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verificar si el plan estratégico es eficaz o no:

a) ¢Cudl es nuestra razon de ser? ;Qué nos da vida y sentido? En otras

palabras, declaracién de la mision.
b) ¢A donde deseamos ir? Que seria la vision estratégica de la organizacion.

c) ¢Qué hacemos bien? ;Qué deseamos hacer? Son las proposiciones

y objetivos estratégicos de la empresa.

d) ¢Cdémo llegamos a ese futuro? Definir el plan de accion y reglamento de

evaluacion.

Por su parte los autores Alvarez, Araujo, & Quijano (2012) sostienen que, de
aplicarse de forma inadecuada la logistica empresarial, implicaria que la
compafiia quiebre. A fin de evitar que esto suceda, el plan estratégico de la
objetivos fundamentales: 1) ofrecer un excelente servicio al cliente y 2) reducir

costos en la realizacion del trabajo (produccion).

A modo resumen, se puede concluir que los autores llegan a un concenso al
momento de definir el término “logistica”, por lo que podemos decir que se
refiere no solo a producir un bien a costos competitivos, sino que tambien se
debe poner a disposicion dicho bien, hacia los clientes, en el tiempo y forma

necesarios.
2.2.2.2 VVentajas de la Logistica en la empresa

Después del andlisis de lo expuesto anteriormente, es facil inferir que una buena
practica de la logistica dentro de una empresa conllevard a que esta obtenga

buenos resultados, es decir que tenga ventajas sobre otras en el mismo rubro.
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Andino (2011) analiza las ventajas que trae consigo el uso correcto del plan

estratégico de la logistica en una organizacion, las cuales se mencionan a

continuacion:

a)

b)

d)

La posibilidad de explorar y conocer el terreno en el que se encuentra la
empresa. Esta abarca, desde el control de inventarios de materiales y
productos que permitan satisfacer la demanda, hasta un mayor control sobre
lo que entra y sale de almacenes. De esta manera, se podran procesar los
pedidos con rapidez, logrando satisfacer eficientemente la demanda de los

clientes.

Permite gestionar la capacidad del transporte, la distribucion del producto y
evaluacion de rutas para encontrar oportunidades de crecimiento y, a su vez,

abarcar mercados cautivos.

Posibilita el disefio de estrategias de logistica, aprovechando nuevas y
diversas herramientas tecnoldgicas que permitan el control absoluto de la
cadena de suministros. Esta accién contribuira al desarrollo del negocio y

posibilitara el diagndstico oportuno de un mercado en particular.

Permite conocer si se estdn cumpliendo los objetivos trazados inicialmente.
Esto serd posible mediante el uso de la medicion en tiempo real. Los
indicadores de desempefio permitiran evaluar la distribucién del producto, el

transporte, los almacenes, entre otros factores.

Permite analizar el entorno interno de la organizacion y evaluar si los lideres
del grupo estan brindando la motivacion necesaria en el equipo de trabajo,

que incentive a cada persona a obtener mejores resultados.
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f)

9)

h)

Innovacion tecnologica. El sector de la logistica es uno de los méas idoneos
para introducir las nuevas tecnologias, potenciando la productividad y
consiguiendo una eficiencia méas notable en los procesos dentro de la cadena
de suministro. Para reforzar y mantener este sector logistico, uno de los mas
importantes dentro de la economia tanto en Espafia como en el extranjero,
hay que enfocarse en la inversion tecnolégica y en su desarrollo, con el fin
de conseguir una mayor eficiencia, reduccién de tiempos y mejora en la

productividad de todas las fases logisticas.

Globalizacion econdmica. El sector logistico se ha convertido en una de las
principales piezas en el panorama economico mundial. Toda la organizacién
se basa en estrategias, cada potencia busca un sistema logistico eficiente y
preparado para cubrir tanto las necesidades internas como externas y que
favorezcan las relaciones comerciales internacionales, incrementando su
competencia en el mercado globalizado, eficiencia y efectividad en todos los

procesos logisticos.

Satisfaccion del cliente. Una eficiente logistica implementada en la empresa
conlleva que la gestion de los procesos sean claves a la hora de satisfacer al
cliente y crear una buena imagen tanto del producto como de la empresa.
Con las herramientas logisticas adecuadas se gestionan mejor la vida del
almacén, los plazos de entrega, se reducen los costes, se formalizan los

procesos y se optimiza la red de centros logisticos y de distribucion.

Planificacion eficaz. Las actividades internas y externas de la empresa son
basicas para una planificacion eficientey correcta. La logistica podria

responder a los “seis correctos”: encontrar el producto correcto, en su
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cantidad correcta y las condiciones correctas, con una entrega correcta, en el
instante correcto y con su coste correcto. La logistica afiade valor a la

planificacion porque aumenta la calidad del servicio o del producto final.
2.2.2.3 Importancia de la Logistica en la empresa

Ballesteros & Ballesteros (2008) definen la importancia de la logistica como
aquella que viene dada por la necesidad de mejorar el servicio a un cliente,

mejorando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible.

Algunas de las actividades que puede derivarse de la gerencia logistica en una

empresa son las siguientes:
e Aumento en lineas de produccion.
e La eficiencia en produccion, alcanzar niveles altos.
e La cadena de distribucion debe mantener cada vez menos inventarios.
e Desarrollo de sistemas de informacion.
Estas pequefias mejoras en una organizacion traeran los siguientes beneficios.

e Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad de las empresas

para acometer el reto de la globalizacion.

e Optimizar la gerencia y la gestion logistica comercial nacional e

internacional.

e Coordinacién optima de todos los factores que influyen en la decisién de
compra: calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribucion, proteccion,

servicio.
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Ampliacion de la vision Gerencial para convertir a la logistica en un
modelo, un marco, un mecanismo de planificacién de las actividades

internas y externas de la empresa.

La definicion tradicional de logistica afirma que el producto adquiere su
valorc uando el cliente lo recibe en el tiempo y en la forma adecuada, al

menor costo posible.
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I1l.  METODOLOGIA

Segun Cazau (2006) la metodologia “son los procedimientos generales y tecnicas
especificas aplicados en el marco de un método, pocas palabras se utilizan de uma

forma tan diversa y generalizada como metodo y tecnica”.
3.1 Tipo de Investigacion

Segun Cazau (2006) “en un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente

de las otras, con el fin, precisamente, de describirlas”.

La presente investigacion sera de tipo descriptivo, ya que se limitara a describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y logistica en la empresa Metal Mecénica

Hnos. Benites S.R.L en el distrito de El Alto afio 2018

Segun Cazau, (2006) “posee una concepcion global positivista, hipotéticodeductiva,

particularista, objetiva, orientada a los resultados y propia de las ciencias”.

El nivel de la investigacion sera de tipo cuantitativo porque se examinard la
naturaleza general de los fendmenos de manera cientifica. En forma numérica,

generalmente con ayuda de la estadistica.

“Recoge y analiza datos sobre las variables y estudia las propiedades y fendmenos
de la situacion problemética de una manera objetiva asi los resultados de las
variables en estudio se pueden generalizar y contribuir a identificar los factores

importantes que deben ser medidos” (Castillo, 2017).

El disefio sera no experimental, porque segin Herndndez, Baptista & Fernandez

(2014) nos plantean que es “una investigacion sistematica e empirica en que las
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variables independientes no se manipulan por que ya han sucedido y se observan

los fendmenos tal y como se dan en el contexto natural”.

Se ha realizado un disefio de investigacion no experimental descriptivo
Donde:

(M)= Trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos Benites
(O)=0Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Logistica

En la cual vamos a describir la relacion que existe entre las variables antes

mencionadas sin manipularlas

No experimental, porque “no se va a manipular las variables, se limita a observar

los datos dentro del contexto”.

Ademas, es de corte transversal porque “se recolectaran datos en un solo momento

y en un tiempo Unico”.
3.2 Poblacién y muestra

Para D'Angelo (2012) “la poblacion es el conjunto de individuos, objetos,
elementos o fenomenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica

susceptible de ser estudiada”.

En la presente investigacion la unidad de investigacion fueron los trabajadores de la

empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites S.R.L, en el distrito de EI Alto.

En la presente investigacion se cumplieron con los siguientes criterios de exclusion

e inclusién:
> Formalizadas

> Con ruc activo
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» Pertenecen al distrito de El Alto
» Sector Servicio de Metal Mecanica
3.2.1. Poblacion:

P: Para la variable gestion de calidad y la logistica la poblacion estara conformada
por los trabajadores, serd dirigido a ellos ya que son los que daran su opinién
respecto al proceso administrativo de la gestion de calidad, respecto a los
principios basicos de la gestion de calidad segun las normas ISO 9000 y
finalmente a las ventajas de aplicar las buenas practicas de la logistica empleada
en la Mype. La misma que se considera finita, siendo un nimero de 182

trabajadores.
3.2.2. Muestra:

Segun Ludewing (s.f) “una muestra es un subconjunto de la poblacion, que se
obtiene para averiguar las propiedades o caracteristicas de esta ultima, por lo que

se interesa que sea un reflejo de la poblacion, que sea representativa de ella”.

En el caso de la empresa Metal mecanica Hnos. Benites se constituye una
poblacion finita dado que se conoce el nimero limitado de elementos, dato

obtenido por el area de Recursos Humanos.

M: Para la muestra se considera exclusivamente a los trabajadores, por lo cual se
considera que es una muestra finita al saber el numero exacto de unidades del que
estd compuesta la poblacion, pero para conveniencia de la investigacion se aplico
una formula de muestreo probabilistico para una poblacion finita, la cual arrojo

como resultado 50 trabajadores.
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Se determino la muestra mediante la formula estadistica la misma que servira de

unidad de investigacion.

Formula de calculo:

ZZXNXpXxq

e? (N-1) + (Z>x p x q)

Donde:

Z= Nivel de confianza (correspondiente con latabla de valores de Z)

p= Porcentaje de la poblacion que tiene atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacion gque no tiene atributo deseado=1-p Nota: Cuando no
hay indicacion de la poblacion que posee o n6 el atributo, se asume 50% para p y
50% para q

N= Tamario del universo (Se conoce puesto que es finito)

e= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamafio de la muestra

Ingreso de datos:

Z= 90% Walores de confianza tabla &£
= £0% q5% 1.96
a0 1.E5
0= 50%
91 1.7
N= 182 EE'EE 1 ?E
3% 1.81
= 10%
e 0 04% 1.89
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Tamarfio de la muestra:

Z2xNxpxq

e’ (N-1) + (Z®x p x q)

1.65% x 182 x 0.50 X 0.50

10%?7 (182-1) + 1.65%x 0.50 x 0.50

2.7225 x 45.5

0.01 (181) + 2.7225 x 0.25

123.87375

1.81 + 0.680625

123.87375

2.490625

n =49.7360100 => 50
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3.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Cuadro N° 1: Matriz de operacionalizacidn de variable gestion de calidad

VARIABLE | DIMENSION SUB DIMENSION INDICADORES ITEMS INST.
Obieti ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde a las politicas de calidad
» JELVOS de la empresa?
Planeacion Plan de accién ¢La empresa cuenta con un plan de accién claro y conciso?
Anélisis FODA ¢Utiliza el analisis FODA como una herramienta de planeacién?
GCE)i-II__II(I?)IXII_':))E Organizacién ad rr-:—i?](i:gtlr?;?vas ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado? C
Elementos del Comunicacién ¢Existe una buena comunicacion entre los colaboradores dentro de la empresa? U
Para Juran proceso Direccion Liderazgo ¢El lider de la empresa contribuye a las metas y objetivos organizacionales?
(1995) “Calidad administrativo Motivacion ¢LLa empresa motiva a su personal hacia el logro de los objetivos fijados? E
: . ¢Se cumplen las metas y objetivos propuestos en la primera etapa del proceso
se refiere a las Metas y objetivos | 1 i otivo? S
caracteristicas . . ¢En la empresa se toman medidas correctivas para la solucién de los problemas
. et Control Medidas correctivas que se presenten? T
€ un prodaucto, - - o
P Sistema ¢Se establece un sistema que permite ver los resultados de la organizacién actuales |
las cuales se en comparacion con los esperados?
. Necesidades y ¢La empresa realiza estudios para determinar las necesidades actuales y futuras de
basan en las Enfoque al cliente expectativas | sus clientes? O
necesidades del Liderazgo Personal ¢Laempresa incentiva al personal al involucramiento en el logro de sus objetivos? N
lient Partici ion del | Habilidad ¢La empresa motiva al personal a emplear sus habilidades, con la finalidad de
Cliente y que por articipacion del persona aprlidades alcanzar los objetivos trazados?
eso brindan PrmCIp.I,OS de Enfoque basado en procesos Recursos ¢La empresa cyentg con los recursos necesarios para la transformacion de los
la gestion de procesos operatn_/qs. _ _ _ _
satisfaccion del calidad segl]n Mejora continua Satisfaccion é:fa temopresa utiliza la mejora continua para aumentar la satisfaccion de sus R
clientes?
producto. las normas 1SO Enfoque de sistema para la Obietivos ¢Con la integracion de procesos se logra cumplir los objetivos esperados por la
9000 gestion . organizacion? |
Enfoque basado en hechos Andlisis de ¢La empresa realiza evaluacion de datos que le permitan una buena toma de
para la toma de decision informacion decisiones? o)
Relaciones mutuamente
beneficiosas con el Relaciones ¢Existe una buena relacién entre los trabajadores y los proveedores?

proveedor
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Cuadro N° 2: Matriz de operacionalizacion de variable Logistica

VARIABLE DIMENSION SUB — DIMENSIONES INDICADOR ITEMS INST.
) Control de Inventarios Inventarios ¢La erT%rtaisaI emp!ez; el uso de inventarios para tener un mejor
LOGISTICA control del almaceén? C
o Rutas de ¢La empresa posee rutas de distribucion de sus productos bien
La logistica Gestionar la capacidad del distribucion definidas? U
transporte Oportunidades | ;Se ha evaluado oportunidades de expansion a nuevos
abarca todos los de crecimiento | mercados? E
Disefio de estrategias de . . i
Procesos del . o Estrategias ;La empresa posee estrategias de logistica? S
Las ventajas de logistica g ¢ presap J J
negocio y su _ » - o , (st i T
aplicar las Evaluamé)n de cumplimiento Objetivos (,E_I proceso de logistica permite que se cumplan sus
. e objetivos objetivos?
funcion se centra I
buenas Mejor analisis del entorno Motivacion ¢Los lideres ofrecen la motivacion suficiente hacia el
en la calidad del o interno personal? O
practicas de la - —
- Nuevas ¢Estan de acuerdo que el sector de la logistica es uno de los
servicio y la . . s . . . N
logistica _ ) tecnologias mas idoneos para introducir las nuevas tecnologias?
i ., Innovacion tecnologica - - - —
satisfaccion del - ¢Considera que las innovaciones tecnolégicas generan | A
Productividad : . s
mejoras en la productividad de todas las fases logisticas?
cliente final. - : P : — R
Sistema ¢La logistica de la empresa se organiza de forma estratégica
(Ballesteros Globalizacién econémica logistico sistematica y busca expandir sus servicios para satisfacer las |
: eficiente necesidades de los clientes?
2016) Satisfaccion del cliente Satisfaccion ¢El proceso de logistica permite satisfacer las necesidades del 0

cliente?

Planificacion eficaz

Actividades

¢Los trabajadores encargados de la logistica realizan sus
actividades a tiempo y en el plazo establecido?
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3.4 Técnicas e instrumentos
3.4.1. Técnicas

Cabrera (2013) “el concepto de encuesta abarca tanto una técnica de recoleccion
de datos como un procedimiento apto para la evaluacion del estado de la opinion
publica”.

“En este sentido, puede pensarse que los datos pueden provenir de ciudadanos,

audiencias, clientes, usuarios, consumidores u otro tipo de publicos especificos, o

de un conjunto particular de ellos” (Cabrera, 2013).

Para este proyecto de investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, la cual se
ha aplicé a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos Benites
en el distrito de El Alto.

3.4.2. Instrumentos

Meneses & Rodriguez (s.f) “el cuestionario es la herramienta que permite al
cientifico social plantear un conjunto de preguntas para recoger informacion

estructurada sobre una muestra de personas”.

“Utilizando el tratamiento cuantitativo y agregado de las respuestas para describir
la poblacion a la que pertenecen o contrastar estadisticamente algunas relaciones

entre variables de su interés” (Meneses & Rodriguez, S. f).

En esta investigacion se aplicé un cuestionario, que consta de 29 preguntas. En la
cual esta elaborada en dos partes, la primera parte sobre la gestion de calidad y la

segunda sobre la logistica en la empresa.
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3.5 Plan de andlisis

Blaxter (citado por Castillo, 2017) indica que “el plan de analisis son los métodos
habituales para analizar los conjuntos de datos cuantitativos o cualitativos. El

analisis consiste en la busqueda de explicaciones y de comprension”.

“Durante esa busqueda es posible que se postulen, consideren y elaboren teorias y
conceptos. El nucleo del proceso de analisis esta formado por le concepto, la

explicacion, la teoria y la comprension” (Castillo, 2017).

Para el analisis de los datos recolectados en la presente investigacion se utilizé
como soporte el programa Excel, para generar las tabulaciones y las tablas de

distribucioén.

Ademas del programa estadistico SPSS, con el cual se procedio a realizar el analisis

de fiabilidad de la investigacion.
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3.6 Matriz de consistencia

Cuadro N° 3: Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO ~
DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES | UNIIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
General: Universo: _
Determinar las caracterizas de la Gestion de Tipo de
. ) P: Para la investigacion se C
Calidad y la Logistica de la empresa Investigacion:
¢Cuales  son  las | servicios Metal Mecnica Hnos. Benites considert a los trabajadores como U
- N i ) Descriptivo
Caracterl'sticas de Ia S.R.L del Distrito de El AltO, ano 2018. GESTION DE pobIaC|on, que esta conformado por E
» . E ificos: los 182 trabajadores, por lo cual se
Gestion de Calidad y SPECIHcos CALIDAD S
1.- Determinar los elementos del proceso consider6 que es una poblacion Nivel de
la  Logistica de 1a | agministrativo de la empresa Servicios Metal finita o T
Mecanica H Benites S.R L del Distrito d ' Investigacion:
empresa Servicios ecanica Hnos. Benites S.R.L del Distrito de | I
El Alto, afio 2018, Muestra: Cuantitativo.
Metal Mecanica Hnos. i N, P Y O
2.- ldentificar los principios de la gestion de M: 50 trabajadores de la mype
i calidad en base a las normas ISO 9000 de la
Benites S. R. L. del o . servicios Metal mecanica Hnos. . N
empresa Servicios Metal Mecéanica Hnos. Disenfo:
Distrito de El Alto, afio Benites S.R.L del Distrito de El Alto, afio _ A
n= TeNptg No
2018? 2018. LOGISTICA gL R
3.- Describir las ventajas de las buenas _ o experimental —
Benites S.R.L. del distrito de El |
practicas de la logistica de la empresa
Alto, afio 2018” Corte-
Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites ’ (@)
S.R.L del Distrito de EI Alto, afio 2018. transversal
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3.7 Principios éticos

En la investigacion se toma en cuenta algunos principios éticos, y asi realizar un
trabajo con responsabilidad y honestidad, ya que estos principios me permitiran

tener un orden dentro de cualquier sistema social.
3.7.1. Respecto absoluto por las personas

La investigacion se basa en este principio, ya que el investigador elige libremente
y de acuerdo con su autonomia, el estudio a realizar, teniendo en cuenta las lineas
de investigacion de la universidad; competitividad y gestion de calidad,
permitiendo que se tomen sus propias decisiones sin atentar contra su salud y su

dignidad, lo cual le facilitara obtener su titulo profesional.
3.7.2. Beneficencia

La investigacion esta sujeta al principio de beneficencia, puesto que esta presenta
la identificacion de la problemética de estudio y pretende dar respuesta y
soluciones claras y concisas en beneficio del bien comun, ademas el estudio

realizado contribuird para la realizacion de investigaciones futuras.
3.7.3. Justicia

En la presente investigacion el principio de justicia determina la distribucion
equitativa de riesgos y beneficios del estudio que el mismo investigador corre al

realizar la investigacion, pero no lo hace perjudicando a otras personas.
3.7.4. Principio de Integridad:

Brindarse a la universidad un producto de calidad e integro, cumpliendo con los

estandares de calidad conforme a las normas académicas establecidas.
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3.7.5. Principio de humanizacion:

Mediante este estudio de investigacion se promovera el dinamismo, ya que me

permitira realizar un producto consciente y veraz, respetando los valores morales.
3.7.6. Principio de Confidencialidad:

La informacidn recogida se hara con sumamente confiabilidad. Respetandose los

derechos del autor de las fuentes de informacion.
3.7.7. Principio de Consentimiento informado:

En esta investigacion se tendra que contar con la manifestacion de voluntad
informada, libre inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacién

para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1.
¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde a las politicas de calidad
de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 6,0 6,0 10,0
Indeciso 2 4,0 4,0 14,0
De Acuerdo 25 50,0 50,0 64,0
Muy de acuerdo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Figura 1. Grafico de barras sobre si la empresa establece sus objetivos empresariales acorde a
las politicas de calidad de la empresa.

Interpretacion:

En la tabla N° 1 y en su respectivo grafico segun la pregunta ¢la empresa establece
sus objetivos empresariales acorde a las politicas de calidad de la empresa? se
observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica

“Hnos. Benites S.R.L”, el 50% respondi6 que estaba de acuerdo sobre si la empresa
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establece sus objetivos empresariales acorde a las politicas de calidad de la empresa,

mientras el 4% esta en muy desacuerdo.

Tabla 2.
¢La empresa cuenta con un plan de accion claro y conciso?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo

En desacuerdo 2 4,0 4,0 6,0
Indeciso 4 8,0 8,0 14,0
De Acuerdo 25 50,0 50,0 64,0
Muy de acuerdo 18 36,0 36,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en  Endesacuerdo  Indeciso De Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Figura 2. Grafico de barras sobre si la empresa cuenta con un plan de accion claro y conciso.
Interpretacion:
En la tabla N° 2 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 50%
estd de acuerdo, el 36% esta muy de acuerdo de que la empresa cuenta con un plan

de accion claro y conciso, mientras el 2% esta muy en desacuerdo.
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Tabla 3.
¢ Utiliza el anélisis FODA como herramienta de planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 6,0
Indeciso 6 12,0 12,0 18,0
De Acuerdo 30 60,0 60,0 78,0
Muy de acuerdo 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecénica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

T
=]

30

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De acuerdo Muy e
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 3. Gréafico de barras sobre si se utiliza el analisis FODA como herramienta de
planeacion.

Interpretacion:

En la tabla N° 3 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 60%
esta de acuerdo con que la empresa realizo el respectivo analisis FODA, mientras el

2% estd muy en desacuerdo.
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Tabla 4.
¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 1 2,0 2,0 8,0
Indeciso 7 14,0 14,0 22,0
De Acuerdo 20 40,0 40,0 62,0
Muy de acuerdo 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica

“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

4

41] 4 B 4

Muy en En
desacuerdo desacuerdo

Indeciso

De Acuerdo

Figura 4. Gréfico de barras sobre si la empresa cuenta con un organigrama establecido y

actualizado.

Interpretacion:

En la tabla N° 4 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los

trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 40%

estd de acuerdo, con que la empresa si cuenta con un organigrama establecido y

actualizado, mientras el 14% se encuentran indecisos.
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Tabla 5.
¢ Existe una buena comunicacion entre los colaboradores dentro de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
Indeciso 7 14,0 14,0 20,0
De acuerdo 27 54,0 54,0 74,0
Muy de 13 26,0 26,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.
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En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo

Figura 5. Diagrama de barras sobre si existe una buena comunicacion entre los colaboradores
dentro de la empresa.

Interpretacion:

En la tabla N° 5 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 54%
estad de acuerdo, el 26% estd muy de acuerdo en lo que respecta a si existe una buena

comunicacion entre los colaboradores dentro de la empresa.
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Tabla 6.

¢El lider de la empresa contribuye a las metas y objetivos organizacionales?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
Indeciso 10 20,0 20,0 26,0
De acuerdo 23 46,0 46,0 72,0
Muy de 14 28,0 28,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica

“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

En desacuerdo Indecisa

De acuerde  Muy de acuerdo

Figura 6. Diagrama de barras sobre si el lider de la empresa contribuye a las metas y

objetivos organizacionales.

Interpretacion:

En la tabla N° 6 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los

trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 46%

estd de acuerdo, el 28% esta muy de acuerdo en lo que respecta a si el lider de la

empresa contribuye a las metas y objetivos organizacionales.
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Tabla 7.
¢Motiva a su personal hacia el logro de los objetivos fijados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 6,0 6,0 10,0
Indeciso 6 12,0 12,0 22,0
De Acuerdo 23 46,0 46,0 68,0
Muy de acuerdo 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indecise  De Acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Figura 7. Diagrama de barras sobre si motivan a su personal hacia el logro de los objetivos
fijados.

Interpretacion:

En la tabla N° 7 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 46%
estd de acuerdo, el 4% estd muy de acuerdo en lo que respecta a la motivacion que

reciben para lograr los objetivos fijados.
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Tabla 8.
¢ Se cumplen las metas y objetivos propuestos en la primera etapa del proceso
administrativo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 10,0
Indeciso 9 18,0 18,0 28,0
De Acuerdo 20 40,0 40,0 68,0
Muy de acuerdo 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerclo acuerdo

Figura 8. Diagrama de barras sobre si se cumplen las metas y objetivos propuestos en la
primera etapa del proceso administrativo.

Interpretacion:

En la tabla N° 8 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 40%
estd de acuerdo, mientras que el 18% se encuentran indeciso ya que desconoce si se
cumplen las metas y objetivos propuestos en la primera etapa del proceso

administrativo.
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Tabla 9.
¢En la empresa se toman medidas correctivas para la solucion de los problemas que
se presenten?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
Indeciso 6 12,0 12,0 20,0
De Acuerdo 26 52,0 52,0 72,0
Muy de 14 28,0 28,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracidn propia.
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Figura 9. Diagrama de barras sobre si en la empresa se toman medidas correctivas para la
solucion de los problemas que se presenten.

Interpretacion:

En la tabla N° 9 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 52%
estd de acuerdo, mientras el 8% esta en desacuerdo sobre si en la empresa se toman
medidas correctivas para la solucion de los problemas que se presenten y el 12% se

encuentra indeciso.
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Tabla 10.
¢ Se establece un sistema que permite ver los resultados de la organizacién actuales
en comparacion con los esperados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
Indeciso 8 16,0 16,0 18,0
De Acuerdo 28 56,0 56,0 74,0
Muy de 13 26,0 26,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.
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Figura 10. Grafico de barras sobre si se establece un sistema que permite ver los resultados
de la organizacion actuales en comparacion con los esperados.

Interpretacion:

En la tabla N° 10 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 56%
estd de acuerdo, mientras el 2% esta muy en desacuerdo respecto a si se establece un
sistema que permite ver los resultados de la organizacion actuales en comparacion

con los esperados.
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Tabla 11.
¢La empresa realiza estudios para determinar las necesidades actuales y futuras de
sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 4 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 12,0
Indeciso 6 12,0 12,0 24,0
De Acuerdo 30 60,0 60,0 84,0
Muy de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 11. Grafico de barras sobre si la empresa realiza estudios para determinar las
necesidades actuales y futuras de sus clientes.

Interpretacion:

En la tabla N° 11 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 60%
estd de acuerdo respecto a que, si la empresa realiza estudios para determinar las
necesidades actuales y futuras de sus clientes, mientras el 12% esta indeciso y el 4%

en desacuerdo.
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Tabla 12.
¢La empresa incentiva al personal al involucramiento en el logro de sus objetivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 9 18,0 18,0 20,0
Indeciso 4 8,0 8,0 28,0
De Acuerdo 24 48,0 48,0 76,0
Muy de acuerdo 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica

“Hnos. Benites S.R.L”.
Elaboracion propia.
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Muy en En
desacuerdo desacuerdo

Indeciso  De Acuerdo

acuerdo

Muy de

Figura 12. Gréfico de barras sobre si la empresa incentiva al involucramiento en el logro de

sus objetivos.

Interpretacion:

En la tabla N° 12 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los

trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 48%

estd de acuerdo, y el 18% en muy desacuerdo respecto a que si la empresa incentiva

al involucramiento en el logro de sus objetivos, mientras que el 8% se encuentra

indeciso.
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Tabla 13.
¢La empresa motiva al personal a emplear sus habilidades, con la finalidad de
alcanzar los objetivos trazados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 7 14,0 14,0 18,0
Indeciso 9 18,0 18,0 36,0
De Acuerdo 23 46,0 46,0 82,0
Muy de acuerdo 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 13. Grafico de barras sobre si la empresa motiva al personal a emplear sus
habilidades, con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados.

Interpretacion:

En la tabla N° 13 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 46%
estd de acuerdo respecto a que, si la empresa motiva al personal a emplear sus
habilidades con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados, mientras que el 4%

responde muy en desacuerdo, y el 18% se encuentra indeciso.
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Tabla 14.
¢La empresa emplea procesos para ofrecer sus servicios a los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Indeciso 5 10,0 10,0 10,0
De Acuerdo 30 60,0 60,0 70,0
Muy de 15 30,0 30,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Indeciso De Acuerdo Muy de acuerdo

Figura 14. Gréafico de barras sobre si la empresa emplea procesos para ofrecer sus servicios a
los clientes.

Interpretacion:

En la tabla N° 14 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 60%
esta de acuerdo, mientras que el 10% se encuentra indeciso respecto a que si la

empresa emplea procesos para ofrecer sus servicios a los clientes.
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Tabla 15.
¢La empresa utiliza la mejora continua para aumentar la satisfaccion de sus

clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 2 4,0 4,0 4,0
Indeciso 5 10,0 10,0 14,0
De Acuerdo 24 48,0 48,0 62,0
Muy de 19 38,0 38,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De Acuerdo  Muy de acuerdo

Figura 15. Gréafico de barras sobre si la empresa utiliza la mejora continua para aumentar la
satisfaccion de sus clientes.

Interpretacion:

En la tabla N° 15 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 48%
estd de acuerdo concerniente a que si la empresa utiliza la mejora continua para

aumentar la satisfaccion de sus clientes y el 4% se encuentra en desacuerdo.
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Tabla 16.
¢,Con la integracion de procesos se logra obtener los resultados esperados por la
organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
Indeciso 6 12,0 12,0 14,0
De Acuerdo 33 66,0 66,0 80,0
Muy de 10 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje
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Figura 16. Grafico de barras sobre si con la integracion de procesos se logra obtener los
resultados esperados por la organizacion.

Interpretacion:

En la tabla N° 16 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 66%
estd de acuerdo, mientras el 2% esta muy en desacuerdo respecto a que si con la

integracion de procesos se logra obtener los resultados esperados por la organizacion.
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Tabla 17.
¢La empresa realiza evaluacion de datos que le permitan una buena toma de

decisiones?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo

En desacuerdo 1 2,0 2,0 6,0
Indeciso 8 16,0 16,0 22,0
De Acuerdo 25 50,0 50,0 72,0
Muy de acuerdo 14 28,0 28,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracion propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy e
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 17. Gréfico de barras sobre si la empresa realiza evaluacién de datos que le permitan
una buena toma de decisiones.

Interpretacion:

En la tabla N° 17 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 50%
estd de acuerdo, mientras el 16% indeciso referente a la pregunta que si la empresa

realiza evaluacién de datos que le permitan una buena toma de decisiones.
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¢ Existe una buena relacion entre los trabajadores y los proveedores?

Tabla 18.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 6,0
Indeciso 6 12,0 12,0 18,0
De Acuerdo 28 56,0 56,0 74,0
Muy de acuerdo 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracion propia.
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Figura 18. Gréfico de barras sobre si existe una buena relacion entre los trabajadores y los
proveedores

Interpretacion:

En la tabla N° 18 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 56%
estd de acuerdo, mientras el 26% estd muy de acuerdo referente a la pregunta que si
los suministros empleados en el proceso de produccion permiten ofrecer un

servicio/producto de calidad.
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Tabla 19.
¢La empresa emplea el uso de inventarios para tener un mejor control del almacén?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 6 12,0 12,0 18,0
Indeciso 7 14,0 14,0 32,0
De Acuerdo 18 36,0 36,0 68,0
Muy de acuerdo 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerclo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 19. Grafica de barras sobre si la empresa emplea el uso de inventarios para tener un
mejor control del almacén.

Interpretacion:

En la tabla N° 19 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 36%
estd de acuerdo, mientras el 12% indeciso referente a la interrogante de que si la

empresa emplea el uso de inventarios para tener un mejor control del almacén.
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Tabla 20.
¢La empresa posee rutas de distribucion de sus productos bien definidas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 6 12,0 12,0 14,0
Indeciso 17 34,0 34,0 48,0
De Acuerdo 19 38,0 38,0 86,0
Muy de acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 20. Grafico de barras sobre si la empresa posee rutas de distribucion de sus productos
bien definidas.

Interpretacion:

En la tabla N° 20 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 38%
estd de acuerdo, mientras que el 34% indeciso sobre si la empresa posee rutas de

distribucion de sus productos bien definidas.
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¢ Se ha evaluado oportunidades de expansion a nuevos mercados?

Tabla 21.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 1 2,0 2,0 6,0
Indeciso 14 28,0 28,0 34,0
De Acuerdo 25 50,0 50,0 84,0
Muy de acuerdo 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En
desacuerdo  desacuerdo

Indeciso  De Acuerclo

Figura 21. Grafico de barras sobre si se ha evaluado oportunidades de expansién a nuevos
mercados.

Interpretacion:

En la tabla N° 21 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los

trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 50%

estd de acuerdo, mientras que el 28% se encuentra indeciso sobre si se ha evaluado

oportunidades de expansion a nuevos mercados.
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Tabla 22.
¢La empresa posee estrategias de logistica?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy en 2 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 8,0
Indeciso 17 34,0 42,0
De Acuerdo 22 44,0 86,0
Muy de acuerdo 7 14,0 100,0
Total 50 100,0

Porcentaje

En
desacuerdo desacuerdo

Figura 22. Gréfico de barras sobre si la empresa posee estrategias de logistica.

Interpretacion:

estrategias de logistica.

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

En la tabla N° 22 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 44%

estéd de acuerdo, mientras que el 34% se encuentra indeciso sobre si la empresa posee



Tabla 23.
¢El proceso de logistica permite que se cumplan sus objetivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
Indeciso 3 6,0 6,0 10,0
De Acuerdo 27 54,0 54,0 64,0
Muy de acuerdo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos
Benites S.R.L”. Elaboracion propia.
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Figura 23. Gréfico de barras sobre si el proceso de logistica permite que se cumplan sus
objetivos.

Interpretacion:

En la tabla N° 23 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 54%
estd de acuerdo, mientras que el 4% en muy desacuerdo con respecto a que si el

proceso de logistica permite que se cumplan sus objetivos.
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Tabla 24.
¢ Los lideres ofrecen la motivacion suficiente hacia el personal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 8,0
Indeciso 7 14,0 14,0 22,0
De Acuerdo 21 42,0 42,0 64,0
Muy de acuerdo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos
Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 24. Gréfico de barras sobre si los lideres ofrecen la motivacion suficiente hacia el
personal.

Interpretacion:

En la tabla N° 24 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 42%
estd de acuerdo, mientras el 4% en muy desacuerdo respecto a que si los lideres

ofrecen la motivacion suficiente hacia el personal.
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Tabla 25.
¢ Estén de acuerdo que el sector de la logistica es uno de los mas idoneos para
introducir las nuevas tecnologias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 6,0
Indeciso 8 16,0 16,0 22,0
De Acuerdo 21 42,0 42,0 64,0
Muy de acuerdo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos
Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 25. Grafico de barras sobre si estan de acuerdo que el sector de la logistica es uno de
los mas iddéneos para introducir nuevas tecnologias.

Interpretacion:

En la tabla N° 25 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 42%
estd de acuerdo con respecto a que el sector de la logistica es uno de los mas idoneos

para introducir nuevas tecnologias, mientras el 16% se encuentra indeciso.
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Tabla 26.
¢, Considera que las innovaciones tecnoldgicas generan mejoras en la productividad
de todas las fases logisticas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 7 14,0 14,0 14,0
desacuerdo
En desacuerdo 6 12,0 12,0 26,0
Indeciso 12 24,0 24,0 50,0
De Acuerdo 16 32,0 32,0 82,0
Muy de acuerdo 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos
Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerclo acuerdo

Figura 26. Grafico de barras sobre si considera que las innovaciones tecnoldgicas generan
mejoras en la productividad de todas las fases logisticas.

Interpretacion:

En la tabla N° 26 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos Benites S.R.L”, el 32%
estd de acuerdo, mientras que el 14% respondieron muy en desacuerdo respecto a
que si considera que las innovaciones tecnoldgicas generan mejoras en la

productividad de todas las fases logisticas.
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Tabla 27.
¢La logistica de la empresa se organiza de forma estratégica sistemética y busca
expandir sus servicios para satisfacer las necesidades de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 6,0 6,0 12,0
Indeciso 6 12,0 12,0 24,0
De Acuerdo 33 66,0 66,0 90,0
Muy de acuerdo 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De Acuerdo Muy e
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 27. Gréfico de barras sobre si en la logistica la empresa se organiza de forma
estratégica sistemética y busca expandir sus servicios para satisfacer las necesidades de los clientes.

Interpretacion:

En la tabla N° 27 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 66%
estd de acuerdo, mientras el 6% respondié en muy desacuerdo referente a que si la
logistica de la empresa se organiza de forma sistematica y busca expandir sus

servicios para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Tabla 28.
¢ El proceso de logistica permite satisfacer las necesidades del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 4 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 6,0 6,0 14,0
Indeciso 15 30,0 30,0 44,0
De Acuerdo 22 44,0 44,0 88,0
Muy de acuerdo 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

¢El proceso de logistica permite satisfacer las necesidades del cliente?

Porcentaje

Muy en En Indeciso  De acuerdo  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 28. Gréafico de barras sobre si el proceso de logistica permite satisfacer las
necesidades del cliente.

Interpretacion:

En la tabla N° 28 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 66%
estd de acuerdo, mientras el 6% respondié en muy desacuerdo referente a si el

proceso de logistica permite satisfacer las necesidades del cliente.
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Tabla 29.
¢ Los trabajadores encargados de la logistica realizan sus funciones a tiempo y en el
plazo establecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muyen 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
En desacuerdo 2 4,0 4,0 10,0
Indeciso 12 24,0 24,0 34,0
De Acuerdo 27 54,0 54,0 88,0
Muy de acuerdo 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos
Benites S.R.L”. Elaboracién propia.

Porcentaje

Indecisc  De Acuerdo Muy de

Muy en En
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 29. Gréfico de barras sobre si los trabajadores encargados de la logistica realizan sus
funciones a tiempo y en el plazo establecido.

Interpretacion:

En la tabla N° 29 y en su respectivo grafico se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 54%
estd de acuerdo, el 24% indeciso, mientras el 6% en muy desacuerdo referente a que
si los trabajadores encargados de la logistica realizan sus funciones a tiempo y en el

plazo establecido.
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4.2 Analisis de los resultados
Gestion de calidad

En la tabla y figura 1 denominada si ¢La empresa establece sus
objetivos empresariales acorde a las politicas de calidad de la empresa?
Se observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios
Metal Mecénica “Hnos. Benites S.R.L”, el 50% respondié que estaban
de acuerdo sobre si la empresa establece sus objetivos empresariales
acorde a las politicas de calidad de la empresa, mientras el 4% esta en
muy desacuerdo. Estos resultado coincide con los resultados obtenidos
por Castillo (2016) quien en una de sus conclusiones manifiesta que el
100% considera que si deben participar en este proceso. Del mismo
modo coincide con la Teoria de Orozco (2015) que por su parte define

planeacion como la determinacion de los objetivos.

En la tabla y figura 2 denominada si ¢La empresa cuenta con un plan
de accidn claro y conciso? Se observa que del 100% de los trabajadores
de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 50%
esta de acuerdo, el 36% estd muy de acuerdo de que la empresa cuenta
con un plan de accion claro y conciso, mientras el 2% estd muy en
desacuerdo. Estos resultados coinciden con lo afirmado por Flores (2015)
quien concluye que al no aplicar los procedimientos para realizar los
trabajos, la mala planificacion, mala coordinacion, etc. esto hace que la

empresa llegue a tener tiempos improductivos y compras innecesarias.

Estos resultados de igual forma coinciden con la teoria de Chiavenato
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(2012) que define a la planeacion como un procedimiento mediante el
cual se pueden establecer los objetivos de una organizacion y ademas

politicas de calidad.

En la tabla y figura 3 denominada si ¢La empresa utiliza el analisis
FODA como herramienta de planeacion? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 60% esta de acuerdo con que la empresa realizo el respectivo
analisis FODA, mientras el 2% estd muy en desacuerdo. Estos resultados
coincide con Flores (2015) quien concluye que el no aplicar
procedimientos para realizar los trabajos, la mala planificacién, mala
coordinacion, etc., esto hace que la empresa llegue a tener tiempos
improductivos y compras innecesarias, considerando que el FODA es
una herramienta de planeamiento. Del mismo modo los resultados
coinciden con la teoria de Ramirez (2012) quien sustenta que el
diagnostico situacional FODA es una herramienta Gtil que facilita la
evaluacion y brinda conocimiento acerca de las condiciones de operacion

reales de una organizacion.

En la tabla y figura 4 denominada si ¢;La empresa cuenta con un
organigrama establecido y actualizado? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 40% esta de acuerdo, respecto a que Si cuenta con un
organigrama establecido y actualizado, mientras el 14% se encuentran
indecisos.  Estos resultados coinciden con Romero (2018) quien

concluye que el 70% utiliza técnicas modernas de gestion de calidad,
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estos resultados coinciden con la teoria de Hernandez (2011) la
organizacion es la fase del proceso administrativo, en la que se aplican
las técnicas administrativas con la finalidad de brindar estructura a una

organizacion social o empresa.

En la tabla y figura 5 denominada si ¢Existe una buena comunicacion
entre los colaboradores dentro de la empresa? Se observa que del 100%
de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos.
Benites S.R.L”, el 54% est4 de acuerdo, el 26% esta muy de acuerdo en
lo que respecta a si existe una buena comunicacion entre los
colaboradores dentro de la empresa. Resultados que coinciden con
Castillo (2016) donde considera que todo el personal debe participar en
el proceso de gestion de calidad, ya que es importante y necesario para
obtener un producto excelente. Del mismo modo coinciden con la teoria
de Orozco (2015) quien sefiala que el proposito de la direccién, es dirigir
(valga la redundancia) las operaciones de una organizacién mediante el

esfuerzo comun de los colaboradores.

En la tabla y figura 6 denominada si ¢El lider de la empresa
contribuye a las metas y objetivos organizacionales? Se observa que del
100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecénica
“Hnos. Benites S.R.L”, el 46% esta de acuerdo, el 28% esta muy de
acuerdo en lo que respecta a si el lider de la empresa contribuye a las
metas y objetivos organizacionales. Estos resultados coinciden con la
teoria de Koontz, Weihrich, & Cannice (2008) sugieren que “la direccion

es la influencia sobre los individuos, para que estos contribuyan a favor
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del comportamiento de las metas y objetivos organizacionales”.

En la tabla y figura 7 denominada si ¢Motiva a su personal hacia el
logro de los objetivos fijados? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 46% esta de acuerdo, el 4% esta muy de acuerdo en lo que
respecta a la motivacion que reciben para lograr los objetivos fijados.
Estos resultados coinciden con Romero (2018) quien concluye que el
70% utiliza técnicas para medir el rendimiento de su personal. Y del
mismo modo coinciden con la teoria de Orozco (2015) quien sefiala que
el proposito de la direccion, es dirigir (valga la redundancia) las
operaciones de una organizacion mediante el esfuerzo comun de los
colaboradores, para obtener altos niveles de productividad mediante la

motivacion y supervision.

En la tabla y figura 8 denominada si ¢(Se cumplen las metas y
objetivos propuestos en la primera etapa del proceso administrativo? Se
observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecénica “Hnos. Benites S.R.L”, el 40% esta de acuerdo, mientras que
el 18% se encuentran indeciso ya que desconoce si se cumplen las metas
y objetivos propuestos en la primera etapa del proceso administrativo.
Estos resultados coinciden con la teoria de Carranza (2015) el cual
define como la etapa mediante la cual se garantizan que las actividades
reales se ajustes correctamente a las actividades esperadas, ademas en
esta etapa se determina si la organizacion avanza o no hacia sus metas y

objetivos.
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En la tabla y figura 9 denominada si ¢En la empresa se toman medidas
correctivas para la solucion de los problemas que se presenten? Se
observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 52% esta de acuerdo, mientras el 8%
estd en desacuerdo sobre si en la empresa se toman medidas correctivas
para la solucion de los problemas que se presenten y el 12% se encuentra
indeciso.  Coincidencia con lo afirmado por Flores (2015) quien
concluye que al no aplicar los procedimientos para realizar los trabajos,
la mala planificacion, mala coordinacion, etc. esto hace que la empresa
Ilegue a tener tiempos improductivos y compras innecesarias. Del mismo
modo coincide con la teoria de Carranza (2015) quien define como la
etapa mediante la cual se garantizan que las actividades reales se ajustes
correctamente a las actividades esperadas, ademas en esta etapa se
determina si la organizacién avanza o né hacia sus metas y objetivos, y

se encarga de tomar medidas correctivas en caso sea negativo.

En la tabla y figura 10 denominada si ¢Se establece un sistema que
permite ver los resultados de la organizacion actuales en comparacion
con los esperados? Se observa que del 100% de los trabajadores de la
empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 56% esta
de acuerdo, mientras el 2% estd muy en desacuerdo respecto a si se
establece un sistema que permite ver los resultados de la organizacion
actuales en comparacién con los esperados. Estos resultados no
coinciden con Romero (2018) ya que el 50% tienen dificultades en la

implementacion de la gestion de calidad. Del mismo modo coincide con
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la teoria Del Rio (2009) en la etapa del control se establece un sistema
que permite ver los resultados de la organizacion actuales en
comparacion con los esperados, esta se medida se realiza con el fin de
saber si se ha logrado el objetivo que se esperaba, caso contrario de

espera que se corrijan, mejores y/o reformulen los planes.

En la tabla y figura 11 denominada si ¢La empresa realiza estudios
para determinar las necesidades actuales y futuras de sus clientes? Se
observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 60% est4 de acuerdo respecto a que,
si la empresa realiza estudios para determinar las necesidades actuales y
futuras de sus clientes, mientras el 12% esta indeciso y el 4% en
desacuerdo. Estos resultados no coinciden con Tafur (2018) ya que mas
del 96.3% no gestionan correctamente la distribucion y tampoco llevan
un registro de la satisfaccion y/o reclamo de sus clientes que permitan

analizar y plantear nuevos mecanismos de servicio al cliente.

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y
esforzarse en exceder las expectativas de estos” (Atehorttia, Bustamante

& Valencia, 2008).

En la tabla y figura 12 denominada si ¢La empresa incentiva al
involucramiento en el logro de sus objetivos? Se observa que del 100%
de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecédnica “Hnos.
Benites S.R.L”, el 48% esta de acuerdo, y el 18% en muy desacuerdo

respecto a que si la empresa incentiva al involucramiento en el logro de
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sus objetivos, mientras que el 8% se encuentra indeciso. Estos resultados
contrastan con el de Castillo (2016) el 100% considera que si deben
participar en este proceso. Estos resultados coinciden con el del rio
(2009) incrementado la preocupacion por parte de las compafiias de
ofrecer productos y servicios que sean de calidad con el fin de lograr una

mayor competitividad en el &mbito nacional e internacional.

En la tabla y figura 13 denominada si ¢La empresa motiva al personal
a emplear sus habilidades con la finalidad de alcanzar los objetivos
trazados? Se observa que del 100% de los trabajadores de la empresa
Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 46% esta de
acuerdo respecto a que, si la empresa motiva al personal a emplear sus
habilidades con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados, mientras

que el 4% responde muy en desacuerdo, y el 18% se encuentra indeciso.

Estos resultados coinciden con Romero (2018) quien concluye que el
70% utiliza técnicas para medir el rendimiento de su personal. “Los
lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion”. (Publicaciones Vértice, 2010, p.20).

En la tabla y figura 14 denominada si ¢/La empresa emplea procesos
para ofrecer sus servicios a los clientes? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 60% estd de acuerdo, mientras que el 10% se encuentra

indeciso respecto a que si la empresa emplea procesos para ofrecer sus
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servicios a los clientes. Estos resultados coinciden con el de Castillo
(2016) el 90% si considera importante emplear dichos procesos. Del
mismo modo coincide con la teoria de Andino (2011) quien sefiala que
una eficiente logistica implementada en la empresa conlleva que la

gestion de los procesos sean claves a la hora de satisfacer al cliente.

En la tabla y figura 15 denominada si ¢La empresa utiliza la mejora
continua para aumentar la satisfaccion de sus clientes? Se observa que
del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”, el 48% est4d de acuerdo concerniente a que si la
empresa utiliza la mejora continua para aumentar la satisfaccion de sus
clientes y el 4% se encuentra en des acuerdo.Estos resultados coinciden
con Ochoa (2014), la cual concluye que las organizaciones que estan en
mejora continua para satisfacer a sus clientes, se ven en la necesidad de
implementar sistemas de gestién de procesos. Del mismo modo estos
resultados coinciden con la teoria de Andino (2011) quien sefiala una
eficiente logistica implementada en la empresa conlleva que la gestion de
los procesos sean claves a la hora de satisfacer al cliente y crear una

buena imagen.

En la tabla y figura 16 denominada si ¢Con la integracion de procesos
se logra obtener los resultados esperados por la organizacion? Se observa
que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 66% esta de acuerdo, mientras el 2%
estd muy en desacuerdo respecto a que si con la integracion de procesos

se logra obtener los resultados esperados por la organizacion. Estos
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resultados no coinciden con Romero (2018) ya que el 50% tienen
dificultades en la implementacion de la gestion de calidad. Del mismo
modo coinciden con la teoria de LOpez (2005) quien sefiala que
“cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse un

proceso”.

En la tabla y figura 17 denominada si ¢La empresa realiza evaluacion
de datos que le permitan una buena toma de decisiones? Se observa que
del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”, el 50% esta de acuerdo, mientras el 16% indeciso
referente a la pregunta que si la empresa realiza evaluacion de datos que
le permitan una buena toma de decisiones. Estos resultados coinciden
con la teoria de Lopez (2005) senala que “las decisiones tomadas por la
organizacion deben basarse en el analisis detallado de los datos y la

informacion precisa y fiable.

En la tabla y figura 18 denominada si ¢Existe una buena relacion entre
los trabajadores y los proveedores? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 56% esta de acuerdo, mientras el 26% esta muy de acuerdo
referente a la pregunta que si los suministros empleados en el proceso de
produccion permiten ofrecer un servicio/producto de calidad. Dato que
discrepa con los de Villalta (2016), quien dentro de sus conclusiones
sefiala que la empresa trabaja actualmente sin procedimientos, politicas,

ni categorizacion de sus proveedores que le permitan organizar su
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trabajo. Estos resultados contrasta con la teoria de Atehortla et al.
(2008) afirman que “hacer de los proveedores unos aliados de negocios
contribuyen con la calidad y la oportunidad de sus suministros a la propia

calidad y oportunidad de los de la organizacion™.

Respecto a la logistica de la Mype

En la tabla y figura 19 denominada si ¢La empresa emplea el uso de
inventarios para tener un mejor control del almacén? Se observa que del
100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica
“Hnos. Benites S.R.L”, el 36% esta de acuerdo, mientras el 12% indeciso
referente a la interrogante de que si la empresa emplea el uso de
inventarios para tener un mejor control del almacén. Estos resultados
coinciden con Romero (2018) ya que el 60% cree que la gestion de

calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. Y a la vez

coinciden con la teoria de Andino (2011) “el sector de la logistica es uno
de los més iddneos para introducir las nuevas tecnologias, potenciando la
productividad y consiguiendo una eficiencia méas notable en los

procesos”.

En la tabla y figura 20 denominada si ¢La empresa posee rutas de
distribucion de sus productos bien definidas? Se observa que del 100%
de los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos.
Benites S.R.L”, el 38% estd de acuerdo, mientras que el 34% indeciso

sobre si la empresa posee rutas de distribucion de sus productos bien
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definidas. Estos resultados coinciden con la teoria de Andino (2011)
“permite gestionar la capacidad del transporte, la distribucion del
producto y evaluacion de rutas para encontrar oportunidades de

crecimiento y, a su vez, abarcar mercados cautivos”.

En la tabla y figura 21 denominada si ¢Se ha evaluado oportunidades
de expansion a nuevos mercados? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecédnica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 50% estd de acuerdo, mientras que el 28% se encuentra
indeciso sobre si se ha evaluado oportunidades de expansion a nuevos
mercados. Estos resultados coinciden con la teoria de Andino (2011)
permite gestionar la capacidad para encontrar oportunidades de

crecimiento y, a su vez, abarcar mercados cautivos.

En la tabla y figura 22 denominada si ¢La empresa posee estrategias
de logistica? Se observa que del 100% de los trabajadores de la empresa
Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 44% esta de
acuerdo, mientras que el 34% se encuentra indeciso sobre si la empresa
posee estrategias de logistica. Estos resultados coinciden con la teoria de
Andino (2011) el cual menciona que posibilita el disefio de estrategias de
logistica, aprovechando nuevas y diversas herramientas tecnoldgicas que

permitan el control absoluto de la cadena de suministros.

En la tabla y figura 23 denominada si ¢El proceso de logistica permite
que se cumplan sus objetivos? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites

S.R.L”, el 54% estd de acuerdo, mientras que el 4% en muy desacuerdo
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con respecto a que si el proceso de logistica permite que se cumplan sus
objetivos.Estos resultados coinciden con Eira Bances (2018) en la cual
obtuvo que el 62% esta conforme por el cumplimiento del personal en
sus tareas y la caracteristica de amabilidad. Del mismo modo coincide
con Orozco (2015), quien percibe al proceso administrativo como aquel
que se desarrolla dentro de una empresa con el fin de materializar y/o
lograr el desarrollo de sus objetivos planteados, esto se logra mediante la
relacién ininterrumpida de las etapas (elementos) que conforman ese

proceso.

En la tabla y figura 24 denominada si ¢Los lideres ofrecen la
motivacién suficiente hacia el personal? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 42% esta de acuerdo, mientras el 4% en muy desacuerdo
respecto a que si los lideres ofrecen la motivacion suficiente hacia el
personal. Estos resultados coinciden con la teoria de Andino (2011) el
cual menciona que permite analizar el entorno interno de la organizacion
y evaluar si los lideres del grupo estan brindando la motivacion necesaria
en el equipo de trabajo, que incentive a cada persona a obtener mejores

resultados.

En la tabla y figura 25 denominada si ¢Estan de acuerdo que el sector
de la logistica es uno de los mas idoneos para introducir las nuevas
tecnologias? Se observa que del 100% de los trabajadores de la empresa
Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 42% estd de

acuerdo con respecto a que el sector de la logistica es uno de los méas
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idoneos para introducir nuevas tecnologias, mientras el 16% se encuentra
indeciso. Estos resultados coinden con la teoria de Andino (2011) “el
sector de la logistica es uno de los mas idéneos para introducir las nuevas
tecnologias, potenciando la productividad y consiguiendo una eficiencia

mas notable en los procesos”.

En la tabla y figura 26 denominada si ¢Considera que las innovaciones
tecnoldgicas generan mejoras en la productividad de todas las fases
logisticas? Se observa que del 100% de los trabajadores de la empresa
Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 32% esta de
acuerdo, mientras que el 14% respondieron muy en desacuerdo respecto
a que si considera que las innovaciones tecnoldgicas generan mejoras en
la productividad de todas las fases logisticas. Estos resultados se
contrastan con Tafur (2018) en su investigacion en cuanto a la gestion de
inventarios y flujo de informacion, més del 78.5% no la practican de la
manera adecuada, no cuentan con sistemas de informacion o software
para la gestion logistica ni disponen de informacion en tiempo real para
la toma de decisiones logisticas. Mientras tanto coincide con la teoria de
Andino (2011) un sistema logistico eficiente y preparado para cubrir
tanto las necesidades internas como externas y que favorezcan las
relaciones comerciales internacionales, incrementando su competencia en
el mercado globalizado, eficiencia y efectividad en todos los procesos

logisticos.

En la tabla y figura 27 denominada si ¢La logistica de la empresa se

organiza de forma sistematica y busca expandir sus servicios para
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satisfacer las necesidades de los clientes? Se observa que del 100% de
los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 66% estd de acuerdo, mientras el 6% respondi6 en muy
desacuerdo referente a que si la logistica de la empresa se organiza de
forma sistematica y busca expandir sus servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes. Estos resultados se contrastan con Tafur
(2018) en su investigacion en cuanto a la gestion de inventarios y flujo de
informacidn, mas del 78.5% no la practican de la manera adecuada, no
cuentan con sistemas de informacion o software para la gestion logistica
ni disponen de informacion en tiempo real para la toma de decisiones
logisticas. Y del mismo modo coincide con la teoria de Andino (2011)
quien sefiala que un sistema logistico eficiente y preparado para cubrir
tanto las necesidades internas como externas y que favorezcan las
relaciones comerciales internacionales, incrementando su competencia en
el mercado globalizado, eficiencia y efectividad en todos los procesos

logisticos.

En la tabla y figura 28 denominada si ¢EIl proceso de logistica permite
satisfacer las necesidades del cliente? Se observa que del 100% de los
trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecanica “Hnos. Benites
S.R.L”, el 66% estd de acuerdo, mientras el 6% respondié en muy
desacuerdo referente a si el proceso de logistica permite satisfacer las
necesidades del cliente. Estos resultados coinciden con Loor & Delgado
(2016) quien dentro de sus conclusiones sefialo que brindar un modelo

logistico permite mejorar los tiempos en la entrega de los productos a los
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distribuidores con el objetivo primordial de aumentar la satisfaccion al
cliente. Y del mismo modo coinciden con la teoria de Andino (2011)
quien sefiala que una eficiente logistica implementada en la empresa
conlleva que la gestion de los procesos sean claves a la hora de satisfacer

al cliente y crear una buena imagen.

En la tabla y figura 29 denominada si ¢Los trabajadores encargados de
la logistica realizan sus funciones a tiempo y en el plazo establecido? Se
observa que del 100% de los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecanica “Hnos. Benites S.R.L”, el 54% esta de acuerdo, el 24%
indeciso, mientras el 6% en muy desacuerdo referente a que si los
trabajadores encargados de la logistica realizan sus funciones a tiempo y
en el plazo establecido. Resultado que coincide con lo afirmado por
Flores (2015) quien concluye que al no aplicar los procedimientos para
realizar los trabajos, la mala planificacion, mala coordinacion, etc. esto
hace que la empresa llegue a tener tiempos improductivos. Y del mismo
modo coincide con la teoria de Andino (2011) las actividades internas y
externas de la empresa son basicas para una planificacion eficiente y

correcta.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

Respecto a los elementos del proceso administrativo, se determiné que los
trabajadores estan de acuerdo con la planeacion en la aplicacion del FODA, los
planes de accion y las politicas de calidad que emplea en la empresa; con el
control estan de acuerdo se aplican a través de los sistemas que permiten ver los
resultados, toman medidas correctivas para solucionar problemas en cualquiera
de las etapas y puedan cumplir las metas y objetivos; asi mismo estan de acuerdo
con la direccion por la buena comunicacion entre colaboradores y gerentes, la
aplicacion del liderazgo y la motivacion al personal para que logren los
objetivos; finalmente se mostraron de acuerdo en la organizacién con las
técnicas administrativas contando con un organigrama establecido y actualizado.
Respecto a los principios de la gestion de calidad segin la noma ISO 9000, se
determina de acuerdo el enfoque del sistema logrando los objetivos esperados;
referentes al enfoque basado en procesos y al cliente se mostraron de acuerdo
con las necesidades actuales y futuras y expectativas del cliente contando con
los recursos necesarios; asi mismo existe relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor, realizando la evaluacion de datos que le permiten una buena
toma de decisiones, del mismo modo incentivan al personal a emplear sus
habilidades con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados.
Respecto a las ventajas de aplicar las buenas practicar de la logistica se

determina de acuerdo por parte de los trabajadores que la empresa cuenta con un
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sistema logistico eficiente, realizando sus actividades a tiempo en plazos
establecidos, permitiendo que se cumplan sus objetivos; asi mismo evaluando
oportunidades de expansion a nuevos mercados, teniendo rutas de distribucion
bien definidas; a su vez posee estrategias de logistica permitiendo satisfacer las
necesidades del cliente; de igual forma sefialan que los lideres les brindan
motivacion y finalmente estan de acuerdo respecto a introducir las nuevas
tecnologias considerando mejoras productivas en todas las fases, empleando el

uso de inventarios para un mejor control en almaceén.
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Anexo 01: Hoja de trabajo

RESULTADOS %
PREGUNTA 1 . P 1 :
ITEM SUB DIMENSION INDICADOR ~ TOTAL
OBJETIVO ESPECIFICO/PREGUNTAS Moy en B0 Indeciso | De | e
NT: eciso
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo

Determinar los elementos del proceso administrativo

1 Objetivos ,;J_a. E.Tmpresa Es.tahlece sus objetivos empresanales acorde a las 1 5 A 50 1% 100

Planeacisn politicas de calidad de la empresa?

2 Plan de accién  |;La empresa cuenta con un plan de accidn claro v conciso? 2 5 30 36 100

3 Foda ;La empresa realizo el respectivo analisis FODA? 2 12 60 2 100

i Oreanizacion Tecnicas ;L2 empresa cuenta con un organigrama establecido v 6 ) 14 A0 8 100

L 3
i administrativas _ |actualizado?

z Comunicacisn jExiste una buena comunicacion entre los colaboradores dentro 6 0 14 54 % 100
de la empresa?

6 Direccisn Liderazgo El hdf:r df: la empresa contribuye a las metas y objetivos 6 0 30 1 58 100
orzanizacionales?

- Motiracisn ,;,Tl_a empresa motiva a su personal hacia el logro de los objetivos A 6 1 1 1 100
fijados?

g Metas i5e cumplen las metas .}flnbje?vns propuestos en la primera 6 i 15 A0 1 100
etapa del proceso administrativa?

9 Control Medidas correctivas ;Enla empresa se toman medidas correctivas para la solucion g 0 1 53 18 100
de los problemas que se presenten?

10 Sistemas 5 esltabllf.ice un sistema que penm.tle ver los resultados dela 3 0 16 56 2% 100
orzanizacion actuales en comparacion con los esperados?
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PREGUNTA

RESULTADOS %

OBJETIVO ESPECIFICO//PREGUNTAS

1

3

3

4

In]

SUB DIMENSION INDICADOR - — — - - TOTAL
Identificar los principios de la gestion de calidad segiin la Muy en En Indeciso De Muy de
norma IS0 2000 desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
1 Enfoque al cliente Necesidades y |;La empresa realiza estudios para determinar las necesidades 8 4 1 60 16
4 expectativas actuales v futuras de sus clientes? B 100
) ;La empresa incentiva al personal al involucramiento en el logro
12 Liderazgo Personal . = 2 18 8 48 24
de sus objetivos? 100
13 Participacion del Hahilidad ;La empresa motiva al personal a emplear sus habilidades, con la 4 " 18 46 18
abilidades . .
personal finalidad de alcanzar los objetivos trazados? 100
Enfoque basado en ;La empresa cuenta con los recursos necesarios para la
14 R N . . 0 0 10 60 30
procesos ecursos transformacion de los procesos operativos? 100
L utiliza | ' ity tar |
15 Mejora continua Satisfaccion  |© - b oo Hea A MISJOTA COTtua para stmentat |2 4 0 10 48 38
satisfaccion de sus clientes? 100
16 Enfoque de sistema para Obietivos ;Con la integracion de procesos se logra cumplir los objetivos 5 0 1 66 20
la gestion ] esperados por la organizacion? B B B 100
nf basad . .. .
17 heih;squ:raalsaatuleande Anilisis de ;La empresa realiza evaluacion de datos que le permitan una 4 5 16 50 28
' P L. informacidon buena toma de decisiones? - -
decision 100
Relaciones mutuamente L sty lead o d duccion permit
i Los suministros empleados en oceso de produccion en
18 beneficiosas con el Relaciones = .. P pr Pt P 2 4 12 56 26
ofrecer un servicio/producto de calidad?
proveedor 100
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PEEGUNTA RESULTADOS %0

. fi . 1 2 3 4 5

SUB DIMENSION INDICADOR _OBJETIVO ESPECIFICO/PREGUNIAS TOTAL
Determinar las ventajas de aplicar las buenas practicas de la Muy en En Indeciso De Muy de
logistica desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo

19 | Control de inventarios Inventarios  |( cmpresa emplea eluso de inventarios para tener un mejor 6 12 14 36 32

control del almacén? 100
Rutas de ;La empresa posee rutas de distnibuecion de sus productos bien . .

20 . . _ 2 12 M 38 14
Gestionar la capacidad del distribucidn definidas? 100

»1 transporte Oportunidades de |;Se ha evaluado oporfunidades de expansion a nuevos N N 1 50 16
- crecimiento mercados? ~ ~ 100

22 Diseflo de estrategias de Estrategias ;La empresa posee estrategias de logistica? 4 4 4 44 14
logistica - - 100

Evaluacion de . . . . -

23 . . Ohjetivos ;El proceso de logistica permite que se cumplan sus objetivos? 4 ] ] 34 36
cumplimiento de objetivos 100

24 Mejor ﬂ.llﬂ.llSlS del entorno Motivacidn ;Los lideres offecen la motivacion suficiente hacia el personal? 4 4 14 42 36
interno 100

25 Nuevas Tecnologias L']E:sti?n.de acuerdn. que el sran:tnr de la logistica Es.unn de los 2 " 16 0 36
‘e . més idéneos para introducir las nuevas tecnologias? 100

Innovacion tecnologia C ” las i —— = -

26 Productividad |cCOTSIdera q1._1e. as mnovaciones tecno ng.:u:jas EEreran mejoras 14 i 24 1 8

en la productividad de todas las fases logisticas? 100
. . ;Lalogistica de la empresa se organiza de forma estratégzica
L. . Sistema logistico [*7 = . .. o

27 | Glohalizacidn economica eficiente sistematica v busca expandir sus servicios para satisfacer las 6 & 12 66 10
necesidades de los clientes? 100

23 Sistema del cliente Satisfaccion L',E.l proceso de logistica permite satisfacer las necesidades del 2 5 30 m i
cliente? 100

29 Planificacion eficaz Actividades "_,I_CTS .traba]ada.res encargados delalo g:Lstu?a realizan sus 6 n 21 54 1
actividades a tiempo v en el plazo establecido? 100
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Anexo 02: Formula de muestra

Formula de calculo:

ZZxNxpxq

e’ (N-1) + (Z>x p x q)

Donde:

Z= Nivel de confianza (correspondiente con latabla de valores de Z)

p= Porcentaje de la poblacion que tiene atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacion que no tiene atributo deseado=1-p Nota: Cuando
no hay indicacion de la poblacion que posee o0 n6 el atributo, se asume 50% para
py50% paraq

N= Tamario del universo (Se conoce puesto que es finito)

e= Error de estimacion maximo aceptado

n= Tamarfio de la muestra

Ingreso de datos:

7= 90% Yalores de confianza tabla 2

953 1.96
= 0,

P °0% 903 165

q= 50% N 1.7

N= 182 92% 1.76
93 1.81

e= 10% 94% 1.89
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Tamarfio de la muestra:

Z2xNxpxq

e’ (N-1) + (Z®x p x q)

1.65° x 182 x 0.50 x 0.50
n=

10%? (182-1) + 1.65° x 0.50 x 0.50

2.7225x 45.5
n=

0.01 (181) + 2.7225 x 0.25

123.87375

1.81 + 0.680625

123.87375

2.490625

n=49.7360100

n= 50
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Anexo 03: Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA SERVICIOS METAL
MECANICA HNOS. BENITES S.R.L.

El presente cuestionario tiene como fin recoger informacién sobre la empresa “Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites
S.R.L” para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD
Y LA LOGISTICA DE LA EMPRESA SERVICIOS METAL MECANICA HNOS. BENITES S.R.L DEL DISTRITO
DE EL ALTO, ANO 2019”. La informacién que nos brinde serd usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

J
Preguntas referentes a las caracteristicas de la gestion de calidad
Item Preguntas Muy en En Indeciso De Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo

¢(La empresa establece sus  objetivos

1 empresariales acorde a las politicas de calidad 1 2 3 4 5
de la empresa?
¢La empresa cuenta con un plan de accion claro

2 . 1 2 3 4 5
y conciso?

3 (;Utlllza. gl analisis FODA como herramienta de 1 2 3 4 5
planeacion?
¢La empresa cuenta con un organigrama

4 . . 1 2 3 4 5
establecido y actualizado?

5 ¢Existe una buena comunicacién entre los 1 2 3 4 5
colaboradores dentro de la empresa?
¢El lider de la empresa contribuye a las metas y

6 " o 1 2 3 4 5
objetivos organizacionales?
¢La empresa motiva a su personal hacia el logro

7 e . 1 2 3 4 5
de los objetivos fijados?
¢Se cumplen las metas y objetivos propuestos

8 . L 1 2 3 4 5
en la primera etapa del proceso administrativo?
¢En la empresa se toman medidas correctivas

9 para la solucién de los problemas que se 1 2 3 4 5
presenten?
¢Se establece un sistema que permite ver los

10 |resultados de la organizacion actuales en 1 2 3 4 5
comparacion con los esperados?
¢La empresa realiza estudios para determinar

11 |las necesidades actuales y futuras de sus 1 2 3 4 5
clientes?
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¢(La empresa incentiva al personal al

12 involucramiento en el logro de sus objetivos? 1 2 3 4 5
¢La empresa motiva al personal a emplear sus
13 | habilidades, con la finalidad de alcanzar los 1 2 3 4 5
objetivos trazados?
¢La empresa cuenta con los recursos necesarios
14 | para la transformacién de los procesos 1 2 3 4 5
operativos?
15 ¢La empresa utiliza la mejora continua para 1 2 3 4 5
aumentar la satisfaccion de sus clientes?
¢Con la integracion de procesos se logra
16 | cumplir los objetivos esperados por la 1 2 3 4 5
organizacion?
17 ¢La empresa realiza evaluacion de datos que le 1 2 3 4 5
permitan una buena toma de decisiones?
18 ¢Existe una buena relacion entre trabajadores y 1 2 3 4 5
los proveedores?
Preguntas referente a las caracteristicas de la logistica
Item Preguntas Muy en En Indeciso De Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
19 ¢La empresa emplea el uso de inventarios para 1 2 3 4 5
tener un mejor control del almacén?
¢La empresa posee rutas de distribucién de sus
20 productos bien definidas? 1 2 3 4 5
21 ¢Se ha evaluado oportunidades de expansion a 1 2 3 4 5
nuevos mercados?
22 | ¢Laempresa posee estrategias de logistica? 1 2 3 4 5
23 ¢El proceso de logistica permite que se cumplan 1 2 3 4 5
sus objetivos?
24 ¢Los lideres ofrecen la motivacién suficiente 1 2 3 4 5
hacia el personal?
¢Estan de acuerdo que el sector de la logistica es
25 |uno de los mas idoneos para introducir las 1 2 3 4 5
nuevas tecnologias?
¢Considera que las innovaciones tecnoldgicas
26 | generan mejoras en la productividad de todas las 1 2 3 4 5
fases logisticas?
¢La logistica de la empresa se organiza de forma
97 estratégica sistematica y busca expandir sus 1 2 3 4 5
servicios para satisfacer las necesidades de los
clientes?
28 ¢El proceso de I(_)g|st|ca permite satisfacer las 1 2 3 4 5
necesidades del cliente?
¢Los trabajadores encargados de la logistica
29 |realizan sus actividades a tiempo y en el plazo

establecido?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

’ , ' o —
Yo, 5{}7/&"3 )!Z“@'/ / ;111/03 A{’Ub identificado con DNI
_ 03694324 . MAGISTER EN

_ Yestion TWblien B

Por medio de fa presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
mstrumento (s) de recoleccion de datos: Encuesta, elaborado por Bach Ruth Elizabeth
Quiroga Garcés a los efectos de su aplicacion a los elementos de a poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de mvestigacion: "CARACTERISTICAS DE LA
GESTION DE CALIDAD Y LA LOGISTICA DE LA EMPRESA SERVICIOS
METAL MECANICA HNOS. BENITES SR.L DEL DISTRITO DE EL ALTO, ANO

20187, que se encuentra realizando,

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar Sus

resultados

Sullana, enero del 2019
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Validacidn

las necesidades actuales v futuras de sus clientes?

CRITERIOS DE EVALUCION
3 5¢ necenita
hﬂl’ pertinente w.m; & mis items
con el ; ? ’ pars medir
concepto? ¥ i concepto
s |no| s [wo| s|[n] s|w
VARIABLE:
GESTION DE CALIDAD
[T (s cmpresa cstblece sus obyetvos || A T
empresariales acorde a las politicas de calidad de la | i | | X | X L Y
jompresal | | |
2 La empresa cuenta con un plan de accion claro X [y P
y conciso? X | ¥
3. (Utihiza ¢l anghisis FODA como herramienta de Y : Y Y i
planeacion? ) A
4 ;La empresa cuenta COR un organigrama l v | [ \7 i \* I v
estzblecido y actualizado? ' .
5. (Exaste una buena comunicacion entre los ¥ > { \l
colaboradores dentro de la empresa? ’ ! X X 1
6. (El lider de la empresa contribuye a las metas » X | v ; E v
objetivos organizacionales” | Y l
7 (La empresa motiva a su personal hacia el logro ' v . 5
de los objetivos fijados? X X
-~ —_—— ——— b
8 ;Se cumplen las metas y objetivos propuestos en X V e v
la primera etapa del proceso administrativo? ' X
9. (En la empresa se toman medidas correctivas ¥ Y W | v
para la solucion de los problemas que se presenten” . \
10, ;Se establece un sistema que permite ver los _
resultados de la organizacion actuales en X Y X N
comparacion con los esperados”? iils = | I
11.  La empresa realiza estudios para determinar >( Yy v Y]
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(12 (La empresa incentiva al personal al 2
{ involucramiento en el logro de sus objetivos? X

X i

Tf¢uempnuamotivlalpersomlamp&wsm
habilidades, con le finalidad de alcanzar los \
objetivos trazados?

e ——— R ——

14. (La empresa cuenta con los recursos necesanios | , |
para la transformacion de les procesos operativos?

15. ;La empeesa utiliza la mejora continga para
aumentar la satisfaccion de sus clientes?

16. ;Con la mtcgracion de procesos sc logra
cumplir los objetivos esperados por la X
organizacion?

\

—_—

17. {La empresa realiza evaluacion de datos quele |

permitan una buena toma de decisiones? by

|18 ;Existe una buena relacion entre trabajadores v N ‘ \

| os proveedores? | l |

VARIABLE
|LOGISTICA

19. ;La empresa emplea el uso de inventanios para \
| tener un mejor control del almacén? \

| 20. ; La empresa posee rutas de distnbucion de sus y
l productos bien definidas?

21, iS¢ ha evaluado oportunidades de expansion a )\
nuevos mercados?

2 . |22 '
bt IS () T

1
|

22 ,Laempresa posee estrategias de logistica?

23, (El proceso de logistica permite que s¢
cumplan sus objetivos?

24 ;Los lideres ofrecen la motivacion suficiente
hacia el personal?

25. (Estan de acuerdo que ¢l sector de la logistica
es uno de los mas 1doneos para introducir las
nuevas tecnologias?

e e —

26. (Considera que las innovaciones tecnologicas
generan mejoras en la productividad de todas las
fases logisticas?

N 13X | % K

x)g)(&xx
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27 (la Idgist]éa‘de‘ h.mm“ ofglﬂinﬂc
forma estratégica sistemitica v busca expandir sus
servicios para satisfacer las necesidades de los
clientes?
28. (El proceso de logistica permite satisfacer las
necesidades del cliente?

realizan sus actividades a tiempo y en el plazo
Sstablecido?

=

| X}

|
ot

P —————————————
|

| U -

| S———
'

i
|
SR CUNURRISm—S——.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 04: Consentimiento informado

"El Ao Del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

El Alto, 03 de Noviembre del 2018

Oficio N° 001-144-2018 DTl ULADECH/CDRR

Sr Marcos Benites Temoche

Gerente Servicios Metal Mecdnica Hnos Benites —El Alto

Tengo el agrado de dirigirme a Ud, para manifestarle que estamos realizando un estudio de
investigacién con el objetivo de: caracterizar la Gestion de Calidad y la Logistica de la Empresa
Servicios Metal Mecdnica Hnos Benites S.R.L del Distrito de £l Alto, afio 2018 Nos gustaria
presentarie una hoja informativa sobre fas ratones del estudio, luego de eso Ud, decidira si
desea continuar con el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procederd a
llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacles y marcar 1a opcién que

corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y

estima personal Dios lo bendiga.

P
v
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ANEXO 03: Consentimiento Informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catdlica)

Instituto de Investigacion (I1U)

La Gestién de Calidad y la Logistica de la Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos
Benites S.R.L del Distrito de El Alto, afio 2018.

Investigador principal: Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote)

Ingeniero. Juan Ipanaque (Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote)

Fecha de Version: 09 de setiembre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Marcos Benites Temoche,

Estamos realizando un estudio de investigacion con ¢l objetivo de: caracterizar la Gestion de
Calidad y la Logistica de la Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos Benites S.R.L Del Distrito de
El Alto, afio 2018. Nos gustaria presentarie una hoja informativa sobre las razones del estudio,
luego de eso Ud. Decidird si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado
participar, procederd a lienar 1a siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios

y marcar la opcon que corresponda a su respu?s os de antemano su
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Consentimiento Informado

Propésito del proyecto de investigacién
El propdsito de este estudio es caracterizar la Gestion de Calidad y la Logistica de la Empresa
Servicios Metal Mecanica Hnos Benites S,R.L Del Distrito De El Alto, afio 2018.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacién que tiene
gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debide a que no existe reporte
de las Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Logistica de la Empresa Servicios Metal
Mecinica Hnos Benites S.R.L Del Distrito de El Alto, afio 2018,

Procedimientos

Si Ud, accede participar, le pediremos que complete un cuestionano estructurado de Gestion
de Calidad y la Logistica de la Empresa Servicios Metal Mecdnica Hnos Benites S.R.L del Distrito
De El Alto, afio 2018, mediante |a técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se
calculard de la poblacién de la Empresa Servicios Metal Mecdnica Hnos Benites SR.L del

Distrito de El Alto, afio 2018, El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos,

Riesgos/molestias
Esté estudio no representa ningun flesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la clencia ya que
reportard un panorama de la Gestion de Calidad y Logistica de la Empresa Servicios Metal
Mecdnica Hnos Benites S.R.L Del Distrito De El Alto, afio 2018,

Pago por participacién

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion.

Mare
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Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacidn recogida en este estudlo serd manejada con rigurosa confidencialidad.
Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propdsitos del estudio, no los usaremos
rutinariamente. Y toda la informacion recolectada serd guardada en bases de datos protegidas
con contrasefias. Usted no serd identificable ya que solo numeros serdn usados en vez de
nombres en las bases de datos,

Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias clentificas, pero
sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda identificario. Su nombre no aparecerd en
ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

« Llame al investigador principal, Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono 955543115 sobre
cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al estudio.

« Llame o contacte a I3 oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacian de la
ULADECH Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado
justamente o sl tiene alguna otra preacupacion. La informacion del Comité Institucional de
ftica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

presidente del Comité institucional de Etica en Investigacién de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.
E-mail: cgorritis@gmall.com
Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido expiicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas serdn
contestadas por uno de los investigadores listados en el punto anterior

Doy permiso a los investigadores para:

* Usar la informacién colectada en este estudio

No

DOCHNTE TUTOR ULADL
CLAD 005
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Anexo 05. Informacién legal de la empresa

N° RAZON SOCIAL GERENTE RUC DIRECCION
SERVICIOS MARCOS
AV. BOLOGNESI S/N.
01 METALMECANICA BENITES
20186272642 | (FRENTE AL ESTADIO)
“HNOS. BENITES S.R.L.” TEMOCHE

SERVICIOS METAL MECANICA
HNOS. BENITES S.R.L
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Anexo 06. Estadistico de alfa de Cronbach

ARO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

DOCENTE A CARGO: MG, DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°67S

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el Instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
plloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20
personas con el fin de explorar sobre las caracteristicas de la gestion de calidad y
Logistica de la empresa con su respectiva claridad y comprension de las
preguntas

Validez: El instrumento que Determina fa gestion de calidad y Ia logistica de la
empresa, fue validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para
emitir los juicios y modificar la redaccidn del texto para que sea comprensible por
el enfrevistado

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 22. Dando el siguiente
resultado

COESPE: 073
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA LOGISTICA DE
LA EMPRESA SERVICIOS METAL MECANICA "HNOS.BENITES S.R.L DEL

DISTRITO DEL ALTO, ASO 018

N° preguntas Alfa de Cronbach

29 0.915

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es

confiable debido a que existe un 91.5 % de confiabilidad con respecto

a 29 preguntas del cuestionario

NG Direin Maccdlll P.Liacsaguache Calle
COESPE N°673
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ESTADISTICOS

DEL ALFA DE CRONBACH

EMPRESA  SERVICIOS METAL  MECANICA
DISTRITO DEL AL TO, ARO 2018

PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA LOGISTICA DE LA

"HNOS.BENITES S.R.L DEL

Estadisticas de elemento
Alfa de Cronbach st
Desviscion se eliming el
Media Tipica clemento
Pl 40800 1.00691 910
P2 4. 1400 KRORG wi0
P3 3.9600 £3201 911
P4 40200 1. 07836 911
Ps 4 0000 80812 921
Pé 39600 85619 918
"M 3.9600 1.02936 009
PE 3.4800 1 09991 9049
Po 4.0000 85714 909
P1o 4.0600 TN 912
P 3.7200 1. 05056 910
P12 3. 7400 1.08440 913
P13 3.6000 1. 06904 914
P14 4.2000 60609 912
P15 4 2000 TR246 909
Pl6 4 0400 63760 910
P17 3.9600 94675 9009
PI8 40000 BS714 913
P9 37600 120475 am
P20 3.5000 95208 908
P21 37200 Q0441 912
P22 3.6000 92582 910
P23 4.1800 87342 916
P24 4,0200 1.02000 913
P25 40600 93481 918
P26 3.2800 120426 013
P27 3 6800 VST 912
P28 34600 1 05386 918
P29 3.6200 V6658 911

(‘ E.h“u. .un&
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Anexo 07: Libro de cddigos

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

10 |11 |12 113 1415|1617 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29

9

8

ITEMS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
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30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Anexo 08: Propuesta de mejora

Problema encontrado Solucién de mejora Responsable

Analisis FODA como Segun lo concluido dentro de la empresa aun deben
herramienta de planeacién | de mejorar el analisis FODA como herramienta de Gerente
planeacion de igual forma capacitar al personal para

que tengan un punto de visto claro hacerla del tema.

Integracion de procesos Se debe ser mas perseverante en mejorar estos
para obtener los resultados | procesos para obtener los resultados esperados para Gerente
esperados la mejora de la empresa.

De forma estratégica se De igual forma ser mas perseverante en el tema de

busca expandir sus cémo superar las expectativa de los clientes.

servicios para satisfacer las Gerente

necesidades de los clientes
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Anexo 09: Cronograma de actividades

Cuadro N° 4: Cronograma de actividades

2018 2019
OCT NOV DIC ENE FEB

ACTIVIDADES 29 13- | 20- | 27- A 01- | 04-  O7- | 28- | 01- | 04- | 11- | 26- | O1- 0809 10-

19 ' 26 | 30 | 30 | 06 | 10 | 31 | 20 | 10 | 17 | 31 | O7 20
INICIO DE X
CLASES
INICIO DE X
CLASES

ELABORACION
DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

RECOJO DE
DATOS

PROCESAMIENTO
DE DATOS

ANALISIS DE
DATOS

ELABORACION
DE INFORME DE
INVESTIGACION

ELABORACION
DEL ARTICULO
CIENTIFICO

PREBANCA

LEVANTAMIENTO
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Anexo 10: Presupuesto

TITULO: "CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA LOGISTICA DE
LA EMPRESA SERVICIOS METAL MECANICA HNOS. BENITES S.R.L DEL
DISTRITO DE EL ALTO, ANO 2018~

INVESTIGADOR (A): RUTH ELIZABETH QUIROGA GARCES

PERIODO: 2018 - 2019

Cuadro N° 5: Presupuesto

PRESUPUESTO DE GASTOS |

DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL

BIENES \
RESALTADOR UNIDAD 1 2 S/2.00
LAPICEROS \ UNIDAD \ 1 \ 1 \ S/1.00 \
CUADERNO A-4 UNIDAD 1 4 S/ 4.00
CORRECTOR \ UNIDAD \ 1 \ 3 \ S/3.00
SERVICIOS
MOVILIDAD \ UNIDAD \ 5 \ 200 \ S/ 4 000.00
ASESORIA UNIDAD 5 450 S/ 2 250.00
VIATICOS \ UNIDAD \ 5 \ 400 \ S/ 2000.00
INTERNET UNIDAD 5 120 S/600.00
ENCUESTADORES \ UNIDAD \ 2 \ 30 S/ 60.00
TOTAL S/.8920.00
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