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RESUMEN

El objetivo de la tesis ha sido determinar la propuesta de mejora del proceso
administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, planteando
como enunciado del problema: ;Como es la propuesta de mejora del proceso
administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021? y como
justificacion reforzar los procesos administrativos como soporte a la gestion a fin de
desterrar la informalidad empresarial en este sector empresarial. La metodologia fue
del tipo cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal,
descriptiva que ejecutdé un cuestionario de 23 preguntas para determinar el
comportamiento de las variables. El 60.0% de gerentes y/o administradores estan en
el rango de edad de 26 a 50 afios. Respecto a la variable gestion de calidad las
dimensiones fueron uso de técnicas de mejor, uso de herramientas, uso de estrategia
de calidad y trabajo en equipo, concluyendo que no alcanza un nivel 6ptimo. Respecto
a la variable procesos administrativos, las dimensiones fueron: planificacion,
organizacion, direccion y control, concluyendo que la implementacion no es efectiva
carece de normas y procedimientos, tampoco se ha adoptado un modelo de sistema
administrativo y de gestion. Como conclusion general, se determiné una propuesta
de mejora que recoge las mejores practicas para una gestion enfocada en el analisis

de procesos, identificacidn de requerimientos del cliente y trabajo en equipo.

Palabras clave: gestion de calidad, proceso administrativo, plan de mejora.



ABSTRACT

The objective of the thesis has been to determine the proposal to improve the
administrative process for quality management in micro and small enterprises in the
industrial sector, sawmills in the district of Manantay, Pucallpa, 2021, posing as a
problem statement: How is the "proposal to improve the administrative process for
quality management in micro and small enterprises in the industrial sector, sawmills
in the district of Manantay, Pucallpa, 2021? and as justification to reinforce the
administrative processes as support to the management in order to banish the business
informality in this business sector. The methodology was quantitative, descriptive,
non-experimental, cross-sectional, descriptive and descriptive, using a 23-question
questionnaire to determine the behavior of the variables. The 60.0% of managers
and/or administrators are in the age range of 26 to 50 years. Regarding the quality
management variable, the dimensions were the use of best techniques, use of tools, use
of quality strategy and teamwork, concluding that it does not reach an optimal level.
Regarding the administrative processes variable, the dimensions were: planning,
organization, direction and control, concluding that the implementation is not
effective, it lacks norms and procedures, nor has an administrative and management
system model been adopted. As a general conclusion, a proposal for improvement was
determined that gathers the best practices for a management focused on process

analysis, identification of customer requirements and teamwork.

Key words: quality management, administrative process, improvement plan.
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l. Introduccion

La madera peruana, se distingue por su alta resistencia, durabilidad y belleza
natural. El objetivo mas retador para estas mypes es alcanzar la internacionalizacién
en materia de manufacturas de madera. Las mas representativas de nuestro pais han
participado en ferias, en donde se exhibieron propuestas para pisos sélidos para
interiores y los decking para exteriores distinguiéndose como proveedores
diferenciados.

Antes de pandemia, las exportaciones peruanas al 2018 eran de US$ 110
millones, siendo los principales mercados la lejana China, en américa; Republica
Dominicana, México y Estados Unidos, y en Europa, Francia y Alemania.

En contraparte, existen factores que estan presentes en el sector maderero y se
tienen que atender urgentemente para revertir la informalidad empresarial y laboral,
que han alcanza tasas de 73% y 91%, respectivamente. (Sunat, 2018). Este escenario
constituye las llamadas barreras para el comercio de la madera de fuentes sostenibles
y legales. De acuerdo a informacion estadistica del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica — INEI (2019), Ucayali, Loreto y Madre de Dios concentran el 61.8% de
empresas y el 79% de la facturacion.

Parte de esta informalidad es la ausencia de un proceso administrativo
implementado, carente por propia resistencia de empresarios a seguir buenas practicas

administrativas de aquellas empresas que si quieren promover el comercio exterior.



Para profundizar un poco mas en la situacién de informalidad empresarial que se
mantiene en el sector industrial-forestal de aserraderos del distrito de Manantay, se
desprende que la actual produccion no puede tampoco sostener el mercado nacional,
el mismo que se ha debilitado por la apertura a la importacion de madera proveniente
de otras tecnologias. Sin embargo, el Estado, en su papel de promocion de la
produccion, esta realizando la creacion de un parque industrial para el afio 2022
(Gestion, 2021), con la finalidad que el sector maderero se fortalezca y se reactive
buscando posicionarse en el mercado de oferta de la exportacion, siendo necesario la
formalizacion, aspecto que se lograra con propuestas que busquen identificar
oportunidades de mejora y se apliquen al sector de microempresas para fortalecer la
gestion y el empleo y estas mejoras se trasladen a fortalecer la capacidad productiva
para competir en los mercados.

Esta tesis titulada: Propuesta de mejora del proceso administrativo para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021, que como informacion preliminar ha
identificado la problemética, la cual se resumen en el siguiente enunciado: (Cémo es
la propuesta de mejora del proceso administrativo para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de
Manantay, Pucallpa, 2021?. Para atender la solucion a esta problemaética se planted
como objetivo general: determinar la propuesta de mejora del proceso administrativo
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021. Asimismo, como objetivos
especificos, se plantearon los siguientes: a) Describir las caracteristicas de la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,



distrito de Manantay, Pucallpa, 2021; b) Describir las caracteristicas de la planeacién
en micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito de
Manantay, Pucallpa, 2021; c) Describir las caracteristicas de la organizacién en las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito de
Manantay, Pucallpa, 2021; d) Describir las caracteristicas de la direccion en las micro
y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay,
Pucallpa, 2021; e) Describir las caracteristicas del control en las micro y pequefias
empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021,
f) Elaborar la propuesta de mejora del proceso administrativo para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos del

distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

En consecuencia, para el desarrollo, la metodologia de investigacion tuvo como
caracteristica el disefio no experimental y transversal, de nivel descriptivo, el que, en
su desarrollo, buscé identificar el comportamiento de las variables e identificar
oportunidades de mejora. Realizar esta investigacion viene del impulso de conocer la
gestidn de las micro y pequefias empresas del sector industrial-forestal que conforman
las iniciativas empresariales, las cuales consideramos deben reforzar los procesos
administrativos como soporte a la gestion a fin de desterrar la informalidad
empresarial. Por esta razon consideramos importante el llevar adelante la investigacion
para que se identifique las mejores practicas de procesos administrativos que toda
microempresa debe ejecutar. Como justificacion tedrica, la investigacion razona su
realizacion en lo tedrico porque como toda investigacion cientifica debe confrontar sus
resultados con lo que otras teorias ya existentes proponen y generar una discusion

constructiva y de esta manera generar nuevo conocimiento; como justificacion



practica, porque las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron pueden
generar aportes tanto directos como indirectos respecto a la problematica que se ha
planteado en la investigacion en beneficio del sector empresarial; y como justificacion
metodoldgica, esta tesis, tiene justificacion metodoldgica porque su desarrollo tuvo
como soporte la aplicacion de un disefio de investigacion la cual utilizé un instrumento
segun las variables que se han propuesta para la investigacion y verificar la validez de
los planteamientos realizados. (Albaiza, 2014)

Tras su desarrollo, se obtuvo como resultados mas importantes de la
investigacion que los gerentes o administradores en su mayoria (60,0%) se encuentran
en el rango de edad de “26 a 50 afios”, lo que permitid concluir que la mayoria son
adultos. También la mayoria son del sexo masculino; por otra parte, la organizacion
esta dirigida por gerentes (53,3%) o administradores (46,7%). Otra caracteristica es la
trayectoria en la direccion: menor a 5 afios 46,7%; de 6 a 10 afios 40,0% y de 11 a mas
afios 13,3%. Respecto a la variable gestion de calidad las dimensiones fueron uso de
técnicas de mejor, uso de herramientas, uso de estrategia de calidad y trabajo en
equipo, concluyendo que no alcanza un nivel 6ptimo. Respecto a la variable procesos
administrativos, las dimensiones fueron: planificacion, organizacion, direccion y
control, concluyendo que la implementacion no es efectiva carece de normas y
procedimientos, tampoco se ha adoptado un modelo de sistema administrativo y de
gestion.

Como conclusion general, se determind una propuesta de mejora que recoge
las mejores practicas para una gestion enfocada en el analisis de procesos,

identificacion de requerimientos del cliente y trabajo en equipo.



Il. Revision de Literatura

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Lopez (2021), en su tesis titulada: La gestion administrativa en el proceso de
produccién del aserradero San Pedro, ubicado en la provincia de Chimborazo Canton
Guano, en la Universidad Nacional de Chimborazo, para optar por el titulo de
Ingeniero Comercial. Tuvo como objetivo general determinar como la gestion
administrativa contribuye en el proceso de produccion del aserradero San Pedro
ubicado en la Provincia de Chimborazo Cantén Guano, para lo cual se utiliz6 una
metodologia hipotética—deductivo, con un tipo de investigacion descriptiva y
documental, disefio no experimental. Segun los resultados que obtuvieron se llego a la
conclusion que por medio de la propuesta del modelo de un sistema de gestion
administrativa se espera que la empresa cuente con una mision, vision, valores
establecidos, organigrama estructural, los mismos que les permitan que llegar al
cumplimiento de los objetivos propuesto, de la misma manera facilitara la
identificacion de falencias, se espera que la empresa genere y establezca puestos de
trabajo, donde los trabajadores se capaciten cada dia, para mejorar la atencién al
cliente.

Buenafio (2020), en su tesis titulada: Evaluacion del control interno para la
gestiébn de inventarios de la empresa Aserradero Moderno. En la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, para optar por el titulo de Ingenieria en

Contabilidad y Auditoria. Tuvo como objetivo general evaluar el control interno para



la gestién de inventarios en la empresa Aserradero Moderno, para lo cual se utilizé
una metodologia cuantitativa y cualitativa. Los resultados que se obtuvieron son: el
71.4% de los trabajadores realiza casi siempre un control de la materia prima, lo que
dificulta al manejo progresivo de la empresa. El andlisis de esta evaluacion permitio
conocer que es importante trabajar y disefiar una gestién de control para que los
trabajadores conozcan el funcionamiento y sus labores a realizar. Finalmente, se dice
que, esta iniciativa promueve a la innovacion y colaboracion del personal para que la
empresa tenga un crecimiento a corto y mediano plazo evita pérdidas de materia prima
y econémica.

Cortéz & Vergara (2018), en su tesis titulada “Implementacién de un modelo
de gestion administrativa financiera para la empresa Phonesanyc S.A.”, para optar el
titulo de Contador Publico Autorizado por la Universidad de Guayaquil, Ecuador. El
objetivo fue implementar un modelo de gestion administrativa financiera para la
empresa Phonesanyc S.A., establecer los aspectos teéricos y metodoldgicos que
permitan fundamentar la importancia de la gestion administrativa y financiera en las
Pymes, conocer la situacion actual de la gestion administrativa financiera del sector e
implementar los procesos y procedimientos que la empresa debe seguir para mejorar
su situacion administrativa financiera. En la metodologia, se desarroll6 una
investigacion de tipo exploratorio y descriptivo, teniendo como técnica la encuesta y
entrevista, donde los analisis de resultados son las bases del desarrollo del modelo que
se desea implementar en la empresa Phonesanyc S.A., donde se concluye que la
implementacion del modelo administrativo financiero ayudara a la empresa a mejorar

la cartera de clientes y las utilidades del negocio.



Zapata (2018), en su tesis titulada: Estudio y optimizacion de proceso de
aserradero en empresa de productos derivados de la madera. En la Universidad
Técnica Federico Santa Maria, sede Concepcion “Rey Balduino de Bélgica”- Chile,
para optar por el titulo Profesional de Ingeniero de Ejecucion en Gestion Industrial.
Tuvo como objetivo general el estudio y optimizacion de proceso de aserradero en
empresa de productos derivados de la madera, para lo cual se utiliz6 la metodologia
de estudio del Andlisis FODA. Como resultados del estudio, andlisis y evaluacion para
verificar la prefactibilidad técnico-econémico para la optimizacion del proceso de
aserradero en empresa de productos derivados de la madera se concluyd lo siguiente:
el proyecto presenta mejoras en temas de calidad de los productos procesados y
disminucion de tiempos muertos por fallas de mantencién pero en referencia a los
costos los cambios son minimos al cambiar la maquina existente por la nueva sin
embargo el cambio se veré reflejado en el aumento de los ingresos tras aumentar la
produccién de la planta y que seran significativos tras la implementacion de este
proyecto.

Venegas & Rocha (2017), en su tesis titulada: “Disefio sistema de
administracion de costos, Aserradero Maderas Riquelme E.I.R.L.”, presentado en la
Universidad del Bio-Bio (Chile), para optar por el titulo de Contador Publico y
Auditor. Tuvo como objetivo general disefiar un sistema de administracion de costos
para Aserradero Maderas Riquelme E.I.LR.L., que otorgue informacion que permita
tomar decisiones a nivel gerencial, para lo cual se utilizd una metodologia de caracter
cualitativa. Segun los resultados se llego a la conclusion que mas alla que toda
organizacién quiera optimizar sus procesos, tanto administrativos, como

operacionales, debe estar dispuesta a reestructurar y/o departamental, sus distintas



areas o actividades, sobre todo las claves, como lo son Contabilidad y Control de
costos. Para esta empresa se recomendo a internalizar su contabilidad, debido a que
estd actualmente, es sélo de cardcter tributario. Esto traeria como beneficio directo,
llevar a la vez una contabilidad de costos, que permita poder tomar decisiones en base
a registros con mayor exactitud. Esta misma medida, permitiria tener un encargado de
Costos, que pueda controlar y llevar al dia el sistema.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Cadenillas (2020), en su tesis titulada: “Propuesta de mejora del proceso
productivo de madera aserrada para alcanzar estandares de calidad en la
Corporacion Maderera FERPESI S.A.C.”, presentado en la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo, para optar por el titulo de Ingeniero Industrial. Tuvo
como objetivo general asegurar que la madera aserrada de tornillo cumpla con los
estandares de calidad segun los requisitos de las normas técnicas peruanas para madera
aserrada y cepillada, para lo cual se utilizd una metodologia de investigacion
cuantitativa, cualitativa y descriptiva. Para el cumplimiento del objetivo general se
logré alcanzar estandares de calidad mayor o igual al 95% con un nivel de
cumplimiento excelente, a lo largo del proceso productivo de madera aserrada en la
Corporacién Maderera FERPESI S.A.C. Se lleg6 a la conclusion que el presente
trabajo servird como antecedente para futuras investigaciones en empresas del mismo
rubro de la industria maderera. Se recomienda posibles temas de investigacion que
podria ser abordados desde el enfoque de la mejora continua en las maquinarias de la
empresa, pudiendo aplicar metodologias como TPM (Gestion de Mantenimiento

Total) y OEE (Eficiencia global de los equipos).



Arellano (2019), en su tesis titulada: Control de calidad dimensional de
madera aserrada en el aserradero Hammer S.A.C. San Ramon, presentado en la
Universidad Nacional del Centro del Perq, para optar por el titulo Profesional de
Ingenieria Forestal y Ambiental. Tuvo como objetivo general determinar control de
calidad dimensional de madera aserrada en el aserradero Hammer S.A.C. San Ramon,
para lo cual utilizd6 una metodologia de disefio de investigacion no experimental
transversal. Se obtuvieron los siguientes resultados: el aserradero Hammer SAC brinda
una calidad dimensional mayor a lo establecido en las piezas de madera aserrada.
Luego del analisis de las cartas de control de calidad de madera aserrada se concluy6
que en su gran mayoria se denota como “fuera de control”, resaltando que las
mediciones se realizaron con madera de primera, segunda y tercera calidad al azar
considerando una nueva media que se encuentra superior a la dimension comercial.
Llegando a la conclusién que seria mejor trabajar con una sola calidad de madera (1ra
2da 3ra calidad) y usar valores mayores que 10 0 12 muestras para que el rango de los
diagramas sea eficaces basados en la desviacion estandar y promedios.

Diaz & Garcia (2019), en la tesis titulada: Propuesta de implementacion de un
sistema integrado de gestion en calidad, seguridad y medio ambiente para reducir los
altos costos operacionales de la Empresa Maderera e Inversiones Nayeli S.A.C. En
la Universidad Privada del Norte, para optar por el titulo Profesional de Ingenieria
Industrial. Tuvo como objetivo general determinar el impacto de la propuesta de
implementacion de un Sistema Integrado de Gestion en Calidad, Seguridad y Medio
Ambiente sobre los altos costos operacionales de la Empresa Maderera e Inversiones
Nayely S.A.C., para lo cual se utiliz6 una metodologia de investigacion aplicada. Del

estudio se concluy6 que las mejoras realizadas en los métodos de trabajo, asi como la



implementacion de las diversas soluciones propuestas incidieron significativamente en
la reduccion de costos de fabricacion en un 95% y aumento de la productividad al
1,33%; esto se respalda con los indicadores econdmicos siendo que el VAN fue de S/.
348,088.37, significando que se recuperd la inversién obteniéndose un valor agregado
economico y el TIR de 139% considerando un proyecto factible y rentable.

Flores (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad y la competitividad en
las micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro compray venta de madera
en Nuevo Chimbote, 2018, presentado en la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote, para optar por el Grado Académico de Maestro en Administracion. Tuvo
como objetivo general determinar la relacion que existe de la Gestion de la calidad y
la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro compra
y venta de madera en Nuevo Chimbote, 2018. En la investigacion se utilizd el disefio
no experimental-transversal, de tipo Descriptivo — Correlacional. Segun los siguientes
resultados, el 71,4% cuentan con un nivel muy bueno en la Gestion de calidad, el
71,4% cuentan con un nivel muy bueno en su planeacion, el 78,6% cuentan con un
nivel muy bueno en su organizacion. El 92,9% muestran un nivel muy alto de
competitividad, el 100,0% manifiestan que tienen un nivel alto en cuanto a su capital
humano, el 85,7% cuentan con un nivel muy medio en la tecnologia, concluyendo que
el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,001 < 0,05), en consecuencia, se rechaza
el Ho y se acepta la Hi, es decir La gestion de la calidad, se relaciona con la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro compra
y venta de madera en Nuevo Chimbote, 2018.

Albornoz & Caldua (2018), en su tesis titulada: La gestion empresarial y la

productividad del Aserradero Gomez de la ciudad de Huaraz en el 2018, presentado
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en la Universidad César Vallejo, para optar por el titulo Profesional de Licenciado de
Administracion. Tuvo como objetivo general conocer la situacion de la gestién
empresarial y la productividad en el aserradero Gémez en la ciudad de Huaraz en el
2018, para lo cual se utilizé la metodologia de investigacién aplicada. Los resultados
obtenidos permitieron analizar y describir la situacion de la gestién empresarial y la
productividad del aserradero Gomez de la ciudad de Huaraz en el 2018, concluyendo
que existe una deficiencia considerable respecto a la gestion empresarial y la
productividad. Por lo que se aprueba nuestro supuesto que el aserradero Gémez se
encuentra en una situacion de escasos lineamientos administrativos, con posibilidades
de diversificacion y mejora.
2.1.3 Antecedentes locales

Barbaran (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de
Calleria, afio 2019, para optar el titulo de Licenciado en Administracién, Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. Su objetivo fue determinar la gestion de calidad y
eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector. La metodologia de
investigacion se caracterizd por ser mixta y de nivel descriptivo; con disefio de la
investigacion no experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacion de la
técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevisté a los
microempresarios que indicaron que estos negocios, son administrados por el sexo
femenino, y que solo cuentan con estudios basicos. De acuerdo a la gestion de calidad:
75,0% de las mypes no establece su misién, vision y valores, tampoco 13 gestiona con
la mejora de la filosofia continua; y que a su vez el 62,5% no fortalece el trabajo en

equipo. De acuerdo con los procesos administrativos, el 50,0% a veces revisa el
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cumplimiento de la planeacion, el 62,5% no tiene elaborado un organigramay tampoco
hace de conocimiento a su mype, esto sucede porque el proceso de direccion en la
empresa es autoritaria. Finalmente, el servicio de catering utiliza los inventarios para
un buen mecanismo de control, y por otra parte los indicadores de gestion.

Saavedra (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector industrial, rubro aserraderos-
Manantay, 2019, presentado en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, para
optar por el titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo
general identificar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos del distrito de Manantay — Pucallpa, 2019, para lo cual se utilizé una
metodologia con un estudio de tipo cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental, transversal y descriptivo. De las respuestas recibidas se observa que
existe una relacion favorable entre las variables, esto es que la buena aplicacién de los
procesos administrativos: planeacién, direccién, control y organizacion, hacen que
esto repercuta en una buena gestion. Esto se comprobd matematicamente con el
calculo estadistico de la correlacion entre variables que determind que existe una
relacion positiva entre ellas. Para ello se recomendé que no se debe descuidar ningun
proceso administrativo en el desarrollo de la empresa, porque todas cumplen un ciclo
y estan relacionadas. Que los empresarios se esfuercen a cumplir con la planeacion en
su totalidad, monitoredndolos de manera semanal y mensual, vigilando su
cumplimiento. La capacitacion debe de ser para todos los trabajadores, desde los

gerentes hasta el personal de servicio, cada uno en su funcion, pero trabajando juntos
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como equipo para alcanzar los objetivos, para lo cual se deben de capacitarse en el
manejo de las herramientas de gestion, sobre todo en la gestion de la mejora continua.

Mamani (2018), en su tesis titulada: Factores que inciden en el crecimiento de
las micro y pequefias empresas formales en madereras o aserraderos y acepilladuras
de madera en el distrito de Tambopata-2017, presentado en la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, para optar por el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales. Tuvo como objetivo general determinar
si los factores inciden en el crecimiento de las mypes formales madereras o aserraderos
y acepilladuras de madera en el distrito de Tambopata, para lo cual se utiliz6 una
metodologia de investigacion de tipo descriptivo y analitico: investigacion descriptiva
porque nos permitird recoger los datos y describir las caracteristicas del problema.
Segun los resultados se llegaron a la conclusién que los microempresarios formales de
aserraderos y acepilladuras de madera deben prestar mayor atencién en la
planificacion, direccion, control para tener mayor incidencia en la administracion
general. En cuanto a los recursos humanos: la cultura organizacional, el trabajo en
equipo, la seleccion del personal y la contratacion los cuales deben considerarse con
el fin de realizar el mejor crecimiento a nivel de la provincia de Tambopata.

Reéategui (2017), en su tesis titulada: Gestion en el enfoque del liderazgo en las
micro y pequefias empresas del sector forestal, rubro aserraderos del distrito de
Manantay, afio 2017, presentado en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(Pucallpa), para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo
como objetivo general determinar si las mypes del sector forestal, rubro aserraderos
del distrito de Manantay, afio 2017 efectian una gestion con enfoque en liderazgo,

para lo cual se utilizé una metodologia de investigacion que fue de tipo cuantitativo,
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de nivel descriptivo y de disefio no experimental/transversal. Segun los resultados se
Ilegd a las siguientes conclusiones que casi en su totalidad el personal de las mypes no
conoce los objetivos de la empresa, lo cual no es beneficioso, debido a que, si los
objetivos no estan interiorizados en el personal, éstos no podran ser alcanzados por la
empresa. También hay un punto que tiene que ver mucho; es la conduccién empresarial
gue en su gran mayoria es de origen familiar y son manejadas de manera tradicional.
Para ello la gestion empresarial del sector forestal rubro aserraderos deberia abarcar
actividades relacionadas con la planificacion, organizacion, direccion, control y
liderazgo, para ello se deberian sensibilizar a los microempresarios a la implantacion
y seguimiento de un sistema de gestion en sus organizaciones, capacitar sobre los
modelos o0 normas a implementar; capacitar a todo el personal en sistemas de gestion,
mejoramiento continuo, buenas practicas de manufactura y gestion, nuevos o mejores
procesos de fabricacion o produccion.

Aliaga (2017), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo en enfoque de
atencion al cliente de las mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito de
Manantay, 2017, para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. EIl objetivo general fue determinar la calidad
enfocada en atencion de los usuarios/clientes de las mypes del sector. Estudio de tipo
cuantitativo con disefio no experimental-transversal descriptivo, trabajo con 12 mypes.
Por medio de un cuestionario se obtuvo informacién sobre: datos de propietarios,
caracteristicas de mypes, gestion de calidad y atencién al cliente. Los resultados
indican que la edad del 50% de encuestados es de 45 a 64 afios, sexo femenino y
predomina el nivel técnico en un 66%, el 33% de mypes indican dedicarse a esta

actividad hace 3 afos, el 54% son trabajadores permanentes, 91% eventuales y el
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100% formalizadas; en Gestion de calidad el 50% afirma haber obtenido
capacitaciones, solo el 11% cuenta con ventilacion adecuada y el 82 % afirman
conocer las normas de 1SO; y en atencion al cliente el 90% muestran interés, el 10%
no da buena atencion y el 15% no regresaria como cliente; por este motivo es que nos

permite ejecutar la gestion de calidad, para el crecimiento y desarrollo de las mypes.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad
2.2.1.1. Definicion de gestion de calidad

Para Escudero (2011), refiere que la gestion es la causa y efecto de gestionar,
es triunfar y realizar diligentemente que orienta al logro de una empresa o de cualquier
tipo de meta. Otra definicion, afirma que la gestion esta definida como el conjunto de
sistemas de acciones que direccionan una empresa.

Segun Rubio (2006), la gestion se apoya y funciona a través de personas, por
lo general equipos de trabajos, para poder lograr resultados.

Kaplan & Norton (2005), cuestionan la gestion solo con indicadores, segun su
apreciacion, este método comunica los inductores de resultados futuros, que crean
valor a través de las inversiones en clientes, proveedores, empleados, tecnologia e
innovacion.

Segun las definiciones observadas, la gestion se apoya en el recurso humano
para poder lograr los objetivos y metas de la organizacion, ademas permite cumplir
con cada una de las actividades requeridas como planificar, organizar, dirigir y
controlar, ya que a través de esta las organizaciones pueden superar los problemas que

se le presenten.
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Por otra parte, el término calidad segun Edwards Deming: “la calidad no es
otra cosa mas que una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.

Para Juran, la calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”.

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: “Desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el Gtil y siempre
satisfactorio para el consumidor”.

Picolo (2017), define: “la calidad, no como un concepto aislado, ni que se logra
de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se presentan en el medio ambiente,
asi como en otros que se adquiere con esfuerzo y disciplina”.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como “un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan activamente
en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente,
logrando con ello mayor productividad”. (p.68).

Referirnos a gestion de calidad es también tener la conviccion amplia y
fundamental para guiar una organizacion a la mejora continua en el largo plazo,
centrados en el cliente identificando sus necesidades y soluciones acertadas. (Velasco
2017)

Ferrada (2007), la gestion de la calidad trasciende el simple hecho de verificar
o0 controlar que los productos, servicios o procesos no presenten fallas, lo que busca en
realidad es obtener una mejora continua a partir de ciertas acciones enfocadas en
planificar, organizar y controlar los distintos aspectos de la calidad en una
organizacion.

Esta gestion involucra:
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- Organizacion enfocada en el cliente,

- Liderazgo

- Involucramiento del personal

- Enfoque en los procesos

- Enfoque en el sistema hacia la gestion

- Mejora continua

- Enfoque hacia la toma de decisiones

Figura 1: Evolucion del concepto de gestion de calidad

ETAPA

Artesanal

Revolucion industrial

Segunda guerra mundial

Posguerra (Japén)

CONCEPTO

Hacer las cosas bien
independientemente del coste o

esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no importando
que sean de calidad (Se identifica
produccion con calidad)

Asegurar la eficacia del armamento
sin importar el costo, con la mayor y
mas rapida produccion (Eficacia +

Plazo= Calidad)

Hacer las cosas bien a la primera.
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FINALIDAD

Satisfacer al cliente
Satisfacer al artesano, por
el trabajo bien hecho.
Crear un producto tnico.
Satisfacer una gran
demanda de bienes.
Obtener beneficios.
Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz en la
cantidad y el momento
preciso.

Minimizar costes mediante
la Calidad.

Satisfacer al cliente.

Ser competitivo.




Post guerra (Resto del Producir, cuanto mas mejor. Satisfacer la gran demanda

mundo) de bienes causada por la
guerra.
Control de calidad Técnicas de inspeccion en Satisfacer las necesidades
produccion para evitar la salida de técnicas del producto.

bienes defectuosos.

Aseguramiento de la Sistemas y procedimientos de la Satisfacer al cliente.
calidad organizacion para evitar que se Prevenir errores.
produzcan bienes defectuosos. Reducir costes.

Ser competitivo.

Calidad total Teoria de la administracion Satisfacer tanto al cliente
empresarial centrada en la externo como interno.
permanente satisfaccion de las Ser altamente competitivo.
expectativas del cliente. Mejora continua.

Fuente: Velasco (2017).

2.2.1.2. Calidad Total

Ciampa (1993) argumenta que:

Para los propdsitos de la busqueda de la calidad total es mas preciso y
apropiado concentrarse no en la cultura de la organizacion, sinoensu  caracter. La
calidad total busca sacar a la luz ciertos tipos de caracteristicasy aspectos, que

pueden diferenciarse de sus predecesores.
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Figura 2:Ciclo de calidad de Deming

«Se marcan acciones
correctoras para
mejorar aspectos que
se detectaron
debilitados o errores.

Actuar

Planificar

+La direccion de la
organizacion define
los problemas y
realiza el analisis de
datos y marca una
politica.

+Se debe evaluar la
eficacia y eficiencia
realizando un
seguimiento y control.

Comprobar

Fuente: elaborado por Benicio Izquierdo Montany

2.2.1.3.

Segun Velasco (2010) dice que:

Hacer

* A partir de las
directrices que emanan
de la planificacion, la
organizacion efectua
una serie de actividades.

Principios de la gestion de calidad

Un principio de la gestion de calidad es una pauta o conviccion amplia  y

fundamental, para guiar y dirigir una organizacién, encaminada a la mejora continua

en el largo plazo de las prestaciones, por medio de centrarse en el cliente, a la vez que

identifica las necesidades de todas las partes interesadas.

- Principio 1: organizacion enfocada al cliente

Las organizaciones dependen de los clientes y por tanto deberia

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus

requisitos, y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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Principio 2: liderazgo

Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion a la organizacion, y
deberian crear, y deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

Principio 3: participacion del personal

El personal, con independencia del nivel de organizacion en que se
encuentre, es la esencia de una organizacion, y su total implicacion
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Principio 4: enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los

recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados

para un objetivo dado mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion.

Principio 6: mejora continua

Hace que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para todos los trabajadores de la organizacién, dotando a todos los
miembros de la organizacion de una formacion apropiada sobre los

métodos y herramientas de mejora continua.

Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
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Las decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la informacion.
Se debera asegurar que los datos y la informacién son suficientemente,

precisos, fiables y accesibles.

- Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y unas
relaciones mutuamente beneficiosas intensifican la capacidad de ambos
para crear valor. Se deben crear comunicaciones claras y abiertas e iniciar

el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y procesos.

2.2.1.4. Dimensiones

Técnicas de mejora de gestion de calidad
Aristizabal (2016), considera técnicas a lo siguiente:
- Diagrama de causa o efecto
Es una herramienta que se utiliza para relacionar los efectos con las causas que
los producen. Consiste en utilizar como punto de partida el enunciado del
problema y sucesivamente responder un por qué hasta identificar la causa raiz.
- Diagrama de flujo
Representan graficamente el flujo y la secuencia de procesos a través de los
sistemas. Describen qué operaciones y en qué secuencia se requieren para
alcanzar un resultado o producto, ilustrando la secuencia de las operaciones,
actividades, puntos de decision, ramificaciones, rutas paralelas y el orden

general del proceso.
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Hojas de verificacion
Se utilizan como lista de comprobacién para la recoleccion de datos de los
atributos mientras se realizan inspecciones para encontrar posibles problemas
de calidad
Diagrama de Pareto
Herramienta de analisis que ayuda a tomar decisiones en funcion de
prioridades.
Histogramas
Se utilizan para describir la tendencia central, dispersion y forma de una
distribucion estadistica
Diagramas de control
Se utilizan para visualizar en una gréfica el comportamiento de las
caracteristicas del producto a lo largo del tiempo, para determinar si un
proceso es estable 0 no, o si tiene unas caracteristicas uniformes y predecibles.
Diagramas de dispersion
Se trata de una herramienta especialmente Util para estudiar e identificar las
posibles relaciones entre los cambios observados en dos conjuntos diferentes
de variables.
Herramientas de gestion de calidad

Camison, et al.(2016), dice que entre las herramientas destacan:
Herramientas propias del servicio: conocidas como plano del ciclo de servicio,
analisis del proceso del cliente, diagrama porque-porqué y ventana del servicio.
Herramientas administrativas: Tienen como fin orientar a la gestion, diagrama

de afinidad, diagrama de arbol, diagrama de flujo, cronograma de actividades.
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- Herramientas técnicas: su finalidad es soportar el servicio desde la perspectiva
de la mejora continua: espina de pescado, hoja de chequeo, diagrama de Pareto,
diagrama de dispersion.

- Herramientas para analisis de problemas: se orientan a los analisis vy

propuestas.

Estrategias de calidad
Aristizabal (2016), las estrategias son:
Benchmarking
Se utilizan para comparar las précticas desarrolladas en proyectos anteriores
con las establecidas para el proyecto en curso, con esto se genera ideas de mejora, y se
obtiene una base para comparar la coherencia del resultado de las mediciones
efectuadas durante el proceso de control de calidad. (Aristizabal, 2016)
Seleccion de personal
Segun Lopez (2010), argumenta que la seleccidn de personal es necesaria
porque:
- Lograr que los empleados sean competitivos
- Dejar de improvisar sus actividades, estas deben estar plenamente
planificadas.
- Medir el impacto de recursos humanos, en resultados financieros
- Crear valor, no reducir costos

- Crear un compromiso, y no ser una unidad de vigilancia personal
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Empowerment

El significado de empowerment o empoderamiento segn Lopez (2010)
nos dice que es la herramienta de gestion que emplean las areas de recursos
humanos de muchas empresas para conseguir mejores resultados, que
basicamente consiste en delegar o transmitir autonomia, responsabilidad y
poder a los trabajadores de una empresa para que ellos puedan resolver los
problemas y tomar decisiones sin que sea preciso tener la aprobacion de los

superiores. De esta forma los empleados se sienten duefios de su propio trabajo.

2.2.1.5. Calidad de procesos

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras:

- La de inspeccion (siglo XIX), que se caracterizd por la falta de uniformidad
del producto; la era de control estadistico del proceso (década de los treinta),
enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para
el mismo fin y para la reduccion de los niveles de inspeccion; la del
aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), es cuando surge la
necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el
disefio, planeacion y ejecucion de politicas de calidad; y la era de la
administracion estratégica de la calidad total (década de los noventa), donde
se hace hincapi¢ en el mercado y en las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad de

competitividad.(Miranda, Chamorro & Rubio, 2007, p. 24).
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Indica que la calidad se define en la norma ISO 9000 como el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Esta norma
ISO 9000, es el conjunto de normas y directrices de calidad que se deben llevar
a cabo en un proceso. De esta norma ISO 9000 deriva la norma ISO 9001,
mediante la cual la organizacién demuestra su capacidad para proporcionar de
forma coherente productos o servicios que satisfacen los requisitos del cliente
y los reglamentarios aplicables. Realizar un curso de calidad ayudara a las
empresas a aplicar la norma ISO 9001, siendo un instrumento que facilite la
implantacion de sistemas de control de la calidad en los procesos de

produccion.” (Calidad ISO, 2015, p. 2)

Indica que la calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento, producto
o servicio, que le confieren la aptitud de satisfacer una necesidad implicita y
explicita. Esto significa que la calidad de un proceso, producto o servicio es
equivalente al nivel de satisfaccién que le ofrece a su consumidor, y esta
determinado por las caracteristicas especificas del producto o servicio.
Asegurar la calidad en los procesos de una organizacion es fundamental para
evitar un producto final defectuoso. El Departamento de Calidad de una
empresa es el encargado de controlar y asegurar la calidad de los productos
finales de una organizacién a través de los procesos de produccion de esta.

(Calidad ISO, 2015, p. 2).
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Figura 3: Gestion de procesos en ISO 9001

DEFINICIONDE PROCESOS EN ISO 9001:2015

PROCESO

MIESSOs ¥
OPFoOoORTUNID

Fuente: Nacho Gomez. Gestion de procesos en ISO 9001

2.2.2. Procesos administrativos

2.2.2.1. Definicion de procesos administrativos

Rodriguez (2011), indica:

El estudio de las funciones de una empresa ha sido uno de los fundamentos de
la teoria administrativa. La vision de sistematizar las tareas de la empresa en un
proceso administrativo revolucion6 la administracion. La importancia de las funciones
de planeacién, organizacion, integracion, direccion y control es la version mas
aceptada actualmente de la propuesta realizada por Henry Fayol, misma que conserva
su vigencia como una de las concepciones clave de la administracion.

El proceso administrativo es aquel que permite que la empresa utilice al
MAXimOo Sus recursos, para asi ayudar a alcanzar las metas u objetivos propuestos de

manera correcta, rapida y eficiente.
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Fernandez (2012), manifiesta que:

Considera al proceso administrativo como un proceso racional de trabajo en
donde se debe tomar en cuenta tres aspectos fundamentales: pensar en lo que se va a
hacer, llevarlo a la practica, medir y comparar los resultados.

El proceso administrativo es aquel que permite llevar a cabo las actividades de
un grupo que buscan llegar a un mismo fin; para lo cual se plantean interrogantes para

el desarrollo: ;Qué? ;Para qué? ;Por qué? ;Como? ;Cuando? y ¢Donde?

Figura 4: Entorno interno de la empresa

EMPRESA

ENTORNO Planeacion

Proceso
administra
tivo

Organizaci
on

Direccion

Fuente: Chiavenato (2006)
2.2.2.2. Dimensién: Planeacién

Segun Goodstein (1998), define:
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Es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio mas apropiado para
el logro de estos antes de emprender la accion.
La planeacion funciona como la base de todo el proceso, ya que sin ella las demas
etapas no tuvieran una razén de ser, es aquella que define las metas y formula las
actividades necesarias para la obtencion de ellas.

Henry Fayol, define la planeacion como: "El poder de predecir el futuro y
llevar a cabo las acciones correspondientes”.
La planeacion nos lleva a un punto en donde se tiene que tomar en cuenta todas las
situaciones o actividades que se realizan en el entorno de la organizacion, para asi
generar ideas que ayuden a alcanzar lo planteado, ademas de realizar las actividades
de manera més rapida y con una buena calidad.

Comprende:
a) Establecer los objetivos de la empresa
b) Desarrollar premisas acerca del medio ambiente en la cual han de cumplirse
c) Elegir un curso de accion para alcanzar los objetivos
d) Iniciar las actividades necesarias para traducir los planes en acciones

e) Replantear sobre la marcha para corregir deficiencias existentes

Importancia de la planeacion
Luna (2013), argumenta:
La planeacion es importante porque:
e Eslabase para que el proceso administrativo tenga un sentido adecuado en

la consecucién de este
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e Seaplican las investigaciones que se requieren para definir las bases
correctas
e Prepara a la empresa con fortaleza para hacer frente a sus problemas
e Toma en cuenta todo el medio ambiente interno de la empresa para su
definicion
e Tiene un enfoque hacia el futuro de mejoramiento y progreso
e Estudia el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades
e Permite al ejecutivo evaluar alternativas para tomar la mejor decisién
e Programa correctamente el tiempo y los recursos en toda la estructura de la
empresa
e Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso
e Establece las bases para que se dé el control
e Establece las bases para que se realice la organizacion
e Es base para que se lleve a cabo la direccion correcta
Permite que podamos conocer la situacion actual de la empresa, nos da una
vision de a donde queremos llegar y cual es el objetivo, ademas de tener en cuenta

que acciones se pueden realizar para poder conseguirlo.
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Figura 5: Etapas de la planeacion

eAnalisis de la organizacidn
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Programacion

eImplementacién de tareas
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eComunicacidn de prioridades

Ejecucion eSeguimiento

Fuente: Goodstein (1998)

2.2.2.4. Dimension: Organizacion

Cahuas (2014), afirma que es el proceso mediante el cual los empleados y sus
labores se relacionan unos con los otros para cumplir los objetivos de la empresa.
Consiste en dividir el trabajo entre grupos e individuos y coordinar las actividades
individuales del grupo. Organizar implica también establecer autoridad directa.
Responde a la pregunta de ¢Quién? va a realizar la tarea, implica disefar el
organigrama de la organizacion definiendo Proceso de implementacidn Asignacion de
recursos Respuestas a qué, como, cuando y quién Determinacion de objetivos Analisis

de los recursos actuales Pasos de la Planeacion responsabilidades y obligaciones;
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¢Cuando? y ;Como? se va a realizar, y en que secuencia temporal. La organizacion es
aquella que maneja la sistematizacion de la organizacion, determina las jerarquias;
determina también las actividades especificas que debe realizar cada miembro,

ayudando asi a simplificar las funciones del grupo social.

Garza (2000), define organizacion como:

Un conjunto de personas que cumplen diferentes empleos y funciones con
diferentes metodologias y sistemas en determinadas instalaciones, componiendo asi,
lo que se puede denominar una institucion social. En dicha institucion, es decir en la
organizacion, van a existir ciertas formas de hacer las cosas que se pautan de manera
formal lo cual puede encuadrarse dentro del concepto de reglas de la organizacién. Por
otro lado, existen ciertas costumbres 0 maneras informales de hacer las cosas lo cual
puede constituir, juntamente con lo mencionado anteriormente, un determinado tipo
de cultura organizacional.

La organizacion permite que diferentes grupos trabajen juntos con mas
eficiencia, permite que los miembros trabajen con el conocimiento que todos tienen

una meta en comun, cada uno conociendo su funcion u obligacion.

Importancia de la organizacion
Luna (2013), argumenta que la organizacion es importante porque:
- Define la estructura correcta de las empresas.
- Determina los niveles jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente
de sus integrantes.

- Elimina la duplicidad de funciones en la departamentalizacion.
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- Esun medio para lograr lo planeado.
- Coordina la division de trabajo para que se dé un orden.
- Determina la estructura, para que las fases de direccion y control tengan bases
confiables.
Organizar es darle sentido a la meta que se busca desarrollar, nos muestra el
orden que se mantiene tanto en el sistema de jerarquizacién y en las actividades que
tienen que desarrollar los empleadores. Organizar permite proveer a una empresa con

todo los beneficios y utilidades necesarias.

Figura 6: Fases de la organizacion

Division del
trabajo
Coordinacién Jerarquizacion
Descripcion de
funciones y Organizacion Departamentalizacion
obligaciones
Fuente: Luna (2013)
2.2.2.5. Dimensién: Direccion

Fayol citado por Hernandez & Rodriguez (2011), denomina a la direccién:
Aquella que consiste en hacer funcionar el cuerpo social. Dicha tarea es

responsabilidad de los gerentes o jefes de las areas de trabajo, junto con el director
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general, a fin de obtener lo mejor del personal de cada area. Como funcion, la direccién
es un arte asequible por las cualidades personales de los responsables (liderazgo,
motivacion y comunicacion), que aplican los principios generales de direccion,
conocidos también como principios de administracion. El director es un coordinador
del programa de accion y de las participaciones del cuerpo social.

La direccion es aquella en donde se orienta para que se logre la realizacién
efectiva de lo que se planed, realiza todos los movimientos para que las actividades

funcionen sinérgicamente.

Figura 7: Funciones, procesos o etapas de la direccion

Supervision Liderazgo
Es la conduccidn y direccidon de Consiste en influir en las
los empleados de nivel inferior personas para que realicen lo
en una organizacion que queramos

Comunicacién
Es el proceso para estimular a

los empleados para que
realicen su trabajo, que los
llevara a cumplir con la meta
deseada

Es un proceso que consiste en
gue el emisor codifica un
mensaje y termina cuando el
receptor lo decodifica

Toma de decisiones

Una decisidn es la eleccién de
un curso de accién entre varias
alternativas.

Fuente: Herndndez & Rodriguez (2011)
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Importancia de la direccion
Luna (2013), argumenta que la direccién es relevante porque:
- Por medio de esta se logra motivar a los recursos humanos de la empresa y al
propio ejecutivo.
- Se logra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de
comunicacion.
- Lo establecido en la planeacién y organizacion, se pone en movimiento como
un proceso continuo.
- Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y directivos.
- Setoman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el futuro.
- Esuna de las bases para que se aplique el control.
La direccion se considera una guia y supervision de las actividades que
desarrollan los subordinados, permitiendo asi la ejecucién de los planes de acuerdo

con la estructura organizacional.

2.2.2.6. Dimension: Control
Cahuas (2014), expone:

El control es la ultima funcidon en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de control
que deben siempre estar funcionando en una empresa. Controlar puede definirse como
un proceso de medir y evaluar el desempefio (o resultados reales) de cada componente
organizacional de una empresa, efectuar la accion correctiva, cuando sea necesaria,
para asegurar el cumplimiento eficiente de los objetivos, metas, politicas y normas de

la empresa, las cuales son establecidas en la planeacion.
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Control también es aquel mecanismo que sirve para verificar cuél es la

situacién de la empresa, verificando e informando los hechos para ver si el objetivo

planteado se esta cumpliendo.

Importancia del control

2.3.

2.3.1.

Luna (2013), argumenta:

El control es importante porque detecta los vacios que se dan en la
planeacion, organizacion, integracion y direccion.

Determina las medias correctivas para corregir las desviaciones detectadas.
Detecta las partes de la empresa en que se han generado los problemas.
Cuenta con la capacidad para el analisis de las variaciones y determinar las
soluciones més adecuadas.

Se desarrolla en las cosas, la persona, grupos y las actitudes y aptitudes.
Proporciona informacion precisa y oportuna acerca de la situacion de la
direccién de los planes sirviendo como base para que en el futuro se mejore el
proceso de planeacion.

Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

Marco conceptual

Términos de variable 1: Gestion de calidad
Es una serie de procesos sistematicos que le permiten a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que llevan a

cabo. (Velasco, 2010)
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2.3.2.

Técnicas de mejora: Se trata de un método preventivo cuyo uso sistematico
permite identificar e investigar las causas y los efectos de los posibles fallos y
debilidades en el producto o proceso, asi como formular las acciones

correctivas pertinentes para minimizar dichos efectos. (CEUPE, 2010)

Herramientas de gestion: Son técnicas de administracion o gestion que les
permite a una empresa hacer frente a los constantes cambios del mercado asi

como asegurarle una mejor posicion competitiva. (Mondragon, 2020)

Estrategias de calidad: Constituyen un conjunto de caminos direccionados a

alcanzar la calidad y desempefio. (Evans & Linsay, 2014)

Términos de variable 2: Proceso administrativo

Dimension: Administracion mecanica

Planificacion: Es la estructuracion de una serie de acciones que se llevan a
cabo para cumplir determinados objetivos. (Westreicher,2020)
Organizacion: Es una asociacion de personas que se relacionan entre si y
utilizan recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos

0 metas. (Westreicher,2020)

Dimension: Administracion dinamica

Direccidn: Es el proceso por el cual se gestionan los recursos de una
compafiia para alcanzar los objetivos planteados por la gerencia.
(Westreicher,2020)

Control: Es el dominio sobre algo o alguien, una forma de fiscalizacion, un

mecanismo para regular algo manual o sistémicamente. (Westreicher,2020)
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2.3.3. Rubro aserradero

Rubro aserradero

Un aserradero es una instalacion mecanizada o artesanal dedicada al aserrado
de madera. Los aserraderos son industrias de primera transformacion de la madera,
estos proveen de productos semi acabados que generalmente son destinados a una
industria de segunda transformacion. En este caso nos estariamos refiriendo a
carpinterias, ebanisterias, construcciones u otro tipo.

El exito de un aserradero radica, en gran parte, en lograr los mejores
rendimientos posibles sin perjudicar al producto deseado, tanto en calidad como en
dimensiones. La tecnologia moderna se orienta asi, por un lado, a perfeccionar el corte
en cuanto a velocidad, delgadez y precision para minimizar la produccion de aserrin
y, por otro, a analizar la materia prima, pieza por pieza, tanto a su entrada como en las
diferentes etapas de su procesamiento con el fin de llegar al maximo aprovechamiento
de la madera util contenida en cada troza. En este sentido, es esencial respetar los
siguientes principios:

- Armonizar la geometria de una troza con las dimensiones del producto final,
es decir aplicar un correcto plan de corte buscando para cada troza el tipo y
dimensidn de producto que optimicen su rendimiento.

- Posicionar perfectamente las piezas con respecto a las lineas de corte, lo que
implica la instalacién de sofisticados dispositivos que combinen alta tecnologia
mecanica y electronica.

- Aplicar tecnologias que permiten disminuir considerablemente el impacto de
la curvatura y conicidad de los rollizos en el aprovechamiento de la materia

prima. En realidad, este punto es una extension del primero, considerando que
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las trozas no son perfectamente rectas y cilindricas. La primera de estas
técnicas - las cuales hoy en dia son absolutamente operacionales - es el
"aserrado curvo", que permite que las lineas de corte sigan exactamente la
forma del rollizo, sea este recto o curvo; incluso, se han perfeccionado técnicas
para enfrentar la doble curvatura. La segunda técnica de punto, el "aserrado
conico"”, permite minimizar las pérdidas por conicidad al trasladarias a la zona
de menor valor (centro) mediante el corte de las tablas de la periferia en linea
paralela a la superficie. Esta técnica se practica desde hace tiempo, en particular
con las sierras sinfin, pero actualmente también las chipeadoras-canteadoras
pueden ser equipadas con cabezales moviles que permiten seguir la conicidad
(hasta 1,5 cm/m).

- Por otra parte, un aserradero debe ser una instalacion cuidadosa y
metddicamente dirigida, con intervenciones oportunas y mejoras introducidas
en forma permanente. En este sentido, el factor humano es determinante:
algunos puestos son claves para el rendimiento (posicionamiento, afilado,
seleccion) y otros lo son para la calidad; en tanto que el gerente debe observar
permanentemente el funcionamiento del aserradero y, en estrecha colaboracion

con el personal de la planta, afinar continuamente el proceso.

Como funciona un aserradero
1. Los troncos
Cada pieza de madera aserrada comienza como un tronco. Cuando los
troncos llegan, estan ordenados segun la especie y el grado (una medida sobre

la calidad del tronco). Los troncos se incorporan después en un aserradero.
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Dependiendo de la especie de la madera y el tipo de aserradero, algunos troncos
son descortezados antes de entrar en el aserradero. La longitud del tronco

determina la longitud de las tablas que son cortadas de él.

Figura 8: Vista troncos de madera

Fuente: Google (2021)

Aserrar

Los troncos pasan a través de la sierra principal. Varias tablas se pueden
cortar de un solo tronco. Algunos aserraderos cuentan con sistemas
computarizados que permiten al aserrador "visualizar" cuéntas tablas tiene el
tronco. La madera aserrada cortada desciende en una cinta transportadora y los

residuos de madera van en otro cinturén.
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Figura 9: Proceso de corte

Fuente: Google (2021)

3. Madera aserrada
La madera es transportada por una cinta transportadora y es recortada
segun las especificaciones. Los extremos pueden ser ribeteados o recortados si
no estan rectos. A la madera terminada se le da una calificacion para los
propdésitos de calidad y son apiladas. Los paquetes de madera son luego

introducidos en el inventario y vendidos a los clientes.
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Figura 10: Madera procesada y almacenada

Fuente: Google (2021)

4. Los residuos
Los trozos de madera que no califican como madera aserrada son
residuos. La mayor parte de ellos pueden ser astillas, y se venden como un
subproducto. El aserrar madera también produce aserrin y corteza, que se
pueden vender. Estos subproductos se pueden hacer en una tabla prensada,

utilizada como abono o como combustible.

Figura 11: Residuos del proceso (aserrin)

Fuente: Google (2021)
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Procesos productivos de los aserraderos

Se compone por los siguientes subprocesos:

MATERIA PRIMA
PATIO DE TROZAS
PLATAFORMA DE CARGA DE TROZAS LARGAS
DESCORTEZADO
TROZADO
PLATAFORMA DE CARGA DE LA SIERRA PRINCIPAL (O DEL ASERRADERO)
SIERRA PRINCIPAL
SIERRA PARTIDORA
O REASERRADORA
CANTEADORA
DESPUNTADORA
BANO ANTIMANCHA
CLASIFICACION y APILADO DE MADERA VERDE
SECADO DE LA MADERA ASERRADA
ALMACEMANIENTO DE MADERA SECA
ELABORACION DE LA MADERA (OPTATIVO)
APLICADO Y EMPAQUETADO
ALMACENAMIENTO
EMBARQUE

Fuente: Benicio Izquierdo Montany
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I11. Hipdtesis

La presente investigacion de titulo: “Propuesta de mejora del proceso
administrativo para la gestiéon de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 20217, no se planteara hipotesis por
tratarse una investigacion descriptiva. Las investigaciones de tipo descriptiva
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica (Hernandez et al., 2014).
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue cuantitativa porque “la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos
de medicion” (Herndndez et al., 2014).

Fue no experimental, porque se realiz6 sin indagar deliberadamente las
variables, observandolas tal como se muestran dentro de su contexto (Hern&ndez et al.,
2014).

Fue transversal, porque todas las variables fueron medidas en una sola ocasion,
se trata de muestras independientes (Hernandez et al., 2014).

Fue descriptivo, porque solo se describieron las partes mas relevantes de las

variables en estudio (Herndndez et al., 2014).

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. El universo

El universo esta conformado por todas las micro y pequefias empresas del rubro
aserradero del distrito de Manantay de la ciudad de Pucallpa, constituidas por unas 15
micro y pequefias empresas. (Fuente: Municipalidad distrital de Manantay).

Segun Hernandez et al. (2014) es la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.
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4.2.2. Poblacion

La poblacién estd compuesta por todas las microempresas del rubro aserradero
del distrito de Manantay de la ciudad de Pucallpa, informacion que se obtuvo de los
registros de la Municipalidad Distrital de Manantay.

Para Asti (2015), “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran

un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas.” (p.66)

4.2.3. Muestra

La muestra para el estudio fue no probabilistica porque tomo a las 15 micro y
pequefias empresas del rubro aserradero del distrito de Manantay.

Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo

mas pequefio o un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).

Criterios de inclusién:
a) Gerente
b) Administrador
Criterios de exclusion:
Se excluirdn a :
a) Personal de la empresa no directivo.
b) Clientes

C) Proveedores
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4.3  Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Items Escala
Conceptual Operacional

. Métodos ¢Se analiza los métodos actuales de trabajo en
Referirnos a Uso de técnicas busca de mejora?
gestion de | |4 gestion de de mejora Aportes ¢Se motiva generar ideas y aporte?
calidad es tener : — - ; -

L calidad es el Puntos criticos ¢Se exige estandares de calidad en las
la  conviccion proceso  de operaciones?
amplia Y | administraci Herramientas ¢Se promueve el uso de herramientas de
fundamental 6n de una gestion?
i ., Uso de Encuestas ;Se realiza encuestas de satisfaccion al
para gular una | qrganizacion : ¢
organizaciéon a ' herramientas cliente? .
| . empresarial Procesos ¢Existe mecanismos para generar procesos Ikert
Gestion de a . mejora con el més eficaces?
continua en el empleo  de Protocolo ¢Existe protocolo en base a calidad y precio?
Calidad | largo plazo, herramientas
ntrado en el . Uso de Integracion ¢Las estrategias establecidas son
centrado en € y estrategias : : .
cliente _ estrategia de comprendidos por todos los miembros de
de calidad. calidad I 2
e a empresa’
identificado sus - - . .

. Benchmarking ¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas
necesidades 'y précticas de formas de trabajo de otras empresas?
soluciones
acertado Equipode | Trabajo en | ¢Las  estrategias  establecidas  son

) trabajo equipo comprendidos por todos los miembros de la

(Velasco, 2017)

empresa?

Fuente: elaborado por Benicio Izquierdo Montany
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional Items Escala
¢Se planifica el flujo
Flujo operativo | administrativo y comercial?
Planificacion ¢ Se planifican la
Accion de ejecucion de las acciones
mejora de mejora?
El _proceso de Es administrar una ¢Estan  organizados el
gestion organizacion trabajo, autoridad-
administrativa s | oy presarial mediante ESIUCIA | responsabiilidad ~ y  los
trata de un grupo | 13 implementacion | Organizacion equipos de trabajo?
F_’rc_)ceso_s de funciones en de procesos ¢Se considera un enfoque Likert
administrativos | una empresa que administrativos, los Prevision de contingencia o puntos
e encuentran | ¢ a)es realizados por criticos?
:arrl]ttfer;rz:fCIOﬂadas los colaboradores Motivacion ¢Se motiva al personal para el

Autor:
2013)

(Luna,

eficazmente, tienen
un impacto positivo
en la gestion.

cumplimiento de los objetivos?

Direccion i
. ¢Se empodera al equipo de
Empoderamiento trabajo?
¢Se plantean controles
Oportunidad | oportunos?
Control

Flexibilidad

;Los controles no
obstaculizan el  flujo
comercial?

Fuente:

elaborado por Benicio Izquierdo Montany
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4.4. Técnicas e instrumentos

4.4.1. Técnica

La técnica que se utilizé es la encuesta.
Segiin Ackerman S y Com S. (2013), “Las encuestas permiten obtener
informacion intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no

puede observar directamente (p.94).

4.4.2. Instrumento

El instrumento que se utilizé es el cuestionario estructurado con 23 preguntas de
acuerdo a las variables de investigacion.
Segun Hernandez et al. (2014), “Un cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas respecto a una o mas variables a medir.” (p.322)

45. Plan de anélisis
En términos de Hernandez:
“Con el analisis descriptivo buscamos describir los resultados a
través de las tablas de tabulaciones, porcentajes, frecuencias, e
interpretacion de las graficas” (Hernandez et al., 2014).
Asimismo, seguimos las siguientes fases:

- Los datos que se recogieron fueron mediante aplicacion de instrumento
(cuestionario) que fue validado con el método de juicio de experto y se ordenaron
mediante la confeccion de una base de datos en Excel.

- La tabulacion se realizo el programa IBM SPSS STATISTICS version 25.

- Finalmente, los resultados se trataron bajo el analisis descriptivo y dispuestos y

graficados en una hoja de procesador de textos (Word).
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo Formulacion Objetivos Variables Dimensiones Metodologia
Del
Problema
General Tipo:

Propuesta de | ¢(Como es la | Determinar la propuesta de mejora del proceso administrativo para Variable 1 Cuantitativa
mejora del proceso | Propuesta de | la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
administrativo para mejqra} del proceso industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, P_ro_ceso_ - Planificacion _ Dise_ﬁo de
la gestion de calidad admlnlstratl\_/9 2021. o B administrativo |- O?gam'z’acmn |nvest|_ga0|on.

. para la gestion de Objetivos Especificos - Direccién -No experimental, -
en las micro Y | calidad  en las | OEL: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las - Control Transversal,
pequenas empresas | micro y pequefias | micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro - Descriptivo.
del sector | empresas del | aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.
industrial, rubro | sector industrial, Poblacion y muestra
aserraderos, rubro aserraderos | OE2: Describir las caracteristicas de la planeacién en micro y Las 15 micro 'y
Manantay, del distrito de | pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito pequefias ~ empresas

Manantay, del sector industrial,

Pucallpa, 2021.

Pucallpa, 2021?

de Manantay, Pucallpa, 2021.

OE3: Describir las caracteristicas de la organizacion en las micro
y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,

distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

OE4: Describir las caracteristicas de la direccion en las micro y
pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito
de Manantay, Pucallpa, 2021.

OES: Describir las caracteristicas del control en las micro 'y
pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, distrito
de Manantay, Pucallpa, 2021.

OES®6: Elaborar la propuesta de mejora del proceso administrativo
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay,
Pucallpa, 2021.

Variable 2:

Gestion de
calidad

Uso de técnicas

de mejora

Uso de
herramientas
Uso de

estrategia  de
calidad.
Equipo de
trabajo.

rubro aserraderos del
distrito de Manantay.

-Técnica: Encuesta
- Instrumento:
cuestionario de 23
preguntas.

Fuente: elaborado por Benicio Izquierdo Montany
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en
concordancia al Cadigo de ética para la investigaciéon de la ULADECH Catolica en su
version 004, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catolica de fecha 13-01-2021.

- Principio de proteccién a las personas, para esta investigacion se desarroll6 el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los
representantes de las micro y pequefias empresas rubro aserraderos que conforman la
muestraen estudio. Si los participantes no desearon o tuvieron dificultades para firmar
dicho documento, se aplicaron diversas estrategias en el que se evidencie el
consentimiento para ser parte de esta investigacion. A través del consentimiento
informado se comunicé claramente el propdsito de la investigacion que consistié en
analizar las variables: proceso administrativo y gestion de calidad en las mypes del
sector industrial, rubo aserraderos en el distrito de Manantay, 2021, asi como se les
inform6 a que cada uno de ellos se pueden retirar en cualquier momento de la
investigacion sin perjuicio alguno, o también pueden abstenerse de contestar alguna de
las preguntas, asi mismo se les hizo mencion que los datos recolectados quedaran
disponibles para futuras investigaciones y/o productos derivados de la investigacion.

No se tuvo participantes menores de edad en esta investigacion.

- Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su
naturaleza no represento riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni
para el investigador, durante el recojo de informacion se informo de ello a los

integrantes de la muestra. En todo momento lo que se buscd es maximizar los
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beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los

participantes.

- Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles
luego de finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaran parte de
nuestra muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas o
realizar nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacion por el medio que lo
requieran, estos pueden ser correos electronicos o participacion en eventos donde se
expongan los resultados de la investigacion. Asi mismo a todas las personas que
participan de esta investigacion se les brindo el mismo trato de respeto, consideracion

e informacion de aquello que requieran.

- Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y anénimas,
también se les informé de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electrdnicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se estableceran protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para esta
investigacion. No se realizara técnicas de recoleccion de datos distintos al cuestionario,
por ello los participantes no conoceran la informacion que brinde otro participante de
la investigacion. Cualquier aspecto que genere conflictos de interés seran resueltos
antes de iniciar el trabajo de campo, asi se garantizard que no sucedan situaciones que

puedan afectar al estudio o a la comunicacion de resultados.
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- Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del recojo
de informacion se solicitd expresamente el consentimiento informado a cada
participante, asi mismo se le solicité hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto
a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo

durante o después de la investigacion.

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta
investigacidn no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones en
el medio ambiente, tampoco se afecto la biodiversidad como parte del estudio, por ello
no se declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre

ellos.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.

Caracteristicas de los representantes de las microempresas N %
Edad

De 18 a 25 afios 1 6,70
De 26 a 50 afios 9 60,0
De 51 a més 5 33,3
Total 15 100.00
Género

Femenino 4 26,7
Masculino 11 73,3
Total 15 100.00
Grado de instruccion

Técnico 3 20,0
Universitario 12 80,0
Total 15 100.00
Cargo que desempefia

Gerente 8 53,3
Administrador 7 46,7
Total 15 100.00
Tiempo que desempefia su cargo

De 0 a 5 afios 7 46,7
De 6 a 10 afios 6 40,0
De 11 a mas afos 2 13,3
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.
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Tabla 2

Describir las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa,

2021.

Variable: Gestion de calidad N %
¢Se analizan los métodos actuales de trabajo en busca de mejora?

Muy pocas veces 5 0.00
Algunas veces 3 50.00
Casi siempre 4 20.00
Siempre 3 30.00
Total 15 100.00
¢Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y aportes?

Muy pocas veces 2 10.00
Algunas veces 5 30.00
Casi siempre 3 20.00
Siempre 5 40.00
Total 15 100.00
¢ Se exigen estandares de calidad a proveedores?

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 10.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 8 50.00
Total 15 100.00
¢Se promueve el uso de herramientas de gestion?

Muy pocas veces 2 0.00
Algunas veces 3 20.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 50.00
Total 15 100.00
¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Muy pocas veces 6 0.00
Algunas veces 3 20.00
Casi siempre 1 30.00
Siempre 5 50.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.
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Tabla 3

Describir las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa,

2021.

Variable: Gestion de calidad N %
¢Existen mecanismos para generar procesos mas eficaces?

Muy pocas veces 4 0.00
Algunas veces 2 50.00
Casi siempre 3 20.00
Siempre 6 30.00
Total 15 100.00
¢Existe protocolo en base a calidad y precio?

Muy pocas veces 3 10.00
Algunas veces 2 30.00
Casi siempre 9 20.00
Siempre 1 40.00
Total 15 100.00
¢Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la

empresa?

Muy pocas veces 1 0.00
Algunas veces 8 10.00
Casi siempre 3 40.00
Siempre 3 50.00
Total 15 100.00
¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de formas de

trabajo de otras empresas?

Muy pocas veces 2 0.00
Algunas veces 6 20.00
Casi siempre 5 30.00
Siempre 2 50.00
Total 15 100.00
¢ Se gestiona colaborativamente con equipos de trabajo?

Muy pocas veces 3 0.00
Algunas veces 7 20.00
Casi siempre 1 30.00
Siempre 4 50.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.
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Tabla 4

Describir las caracteristicas de la planeacion en micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

Variable Proceso administrativo: planeacion N %
¢Se planifica el flujo administrativo y comercial?

Muy pocas veces 2 13,3
Algunas veces 4 26,7
Casi siempre 3 20,0
Siempre 6 40,0
Total 15 100.00
¢ Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado?

Muy pocas veces 2 13,3
Algunas veces 7 46,7
Casi siempre 2 13,3
Siempre 4 26,7
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.

Tabla s

Describir las caracteristicas de la organizacién en las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

Variable Proceso administrativo: organizacién N %

¢Existe organigrama y esta difundido?

Muy pocas veces 1 6,7
Algunas veces 9 60,0
Casi siempre 1 6,7
Siempre 4 26,7
Total 15 100.00
¢Se utilizan indicadores de gestion para mejorar el desempefio?

Muy pocas veces 2 13,3
Algunas veces 6 40,0
Casi siempre 3 20,0
Siempre 4 26,7
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.
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Tabla 6
Describir las caracteristicas de la direccidn en las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

Variable Proceso administrativo: direccion N %
¢Se motiva al personal para el cumplimiento de los objetivos?

Muy pocas veces 4 26,7
Algunas veces 6 40,0
Casi siempre 2 13,3
Siempre 3 20,0
Total 15 100.00
¢Se empodera al equipo de trabajo?

Muy pocas veces 3 20,0
Algunas veces 4 26,7
Casi siempre 1 6,7
Siempre 7 46,7
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.

Tabla 7

Describir las caracteristicas del control en las micro y pequefias empresas del sector

industrial, rubro aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021.

Variable Proceso administrativo: control N %

¢ Se plantean controles oportunos?

Muy pocas veces 2 13,3
Algunas veces 8 53,3
Casi siempre 2 13,3
Siempre 3 20,0
Total 15 100.00
¢Los controles no obstaculizan el flujo comercial ?

Nunca 6 40,0
Muy pocas veces 3 20,0
Algunas veces 3 20,0
Casi siempre 2 13,3
Siempre 1 6,7
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector industrial, rubro aserraderos, Manantay, Pucallpa, 2021.
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5.2.  Analisis de resultados

Los resultados relacionados al perfil del representante o administrador se
determinan en la tabla 1 de la presente investigacion, donde se observa que la mayoria
(60,0%) se encuentran en el rango de edad de “26 a 50 afios”, lo que permite concluir
que la mayoria son adultos. Asimismo, en la tabla 1 se observa que los representantes
en su mayoria son del sexo masculino; la organizacion estd dirigida por gerente
(53,3%) o administrador 46,7%. Otra caracteristica es la trayectoria en la direccion:
menor a 5 afios 46,7%; de 6 a 10 afios 40,0% y de 11 a mas afios 13,3%.

En referencia al primer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, el andlisis se enfoco en los
resultados de cada dimension de la variable: Dimension 1:Uso de técnicas de mejor,
en la tabla 2 se observa que los representantes indicaron que “algunas veces” 50.0% vy
“casi siempre” 20.0% se analiza los métodos de trabajo para buscar mejoras. Cortéz &
Vergara (2018), sugiere que la implementacion de modelos de mejora de gestidn
administrativa ayudaria mucho a establecer una mejor direccion la misma que
contribuye a mejorar el producto o servicio final al cliente. Al respecto, Zapata (2018),
considera que la aplicacion de una matriz FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) permitira gestionar mejor hacia la calidad eliminando
sobrecostes y tiempos muertos. Dimension 2:Uso de herramientas, en la misma tabla
2 se observan que ‘“algunas veces” (20,0%) y “casi siempre” (30,0%), los
representantes motivan el uso de herramientas de gestion. Mamani (2018), considera
que esto debe cambiar por una mayor atencion desde la planificacion de las

operaciones para dotar al equipo no solo de las herramientas sino de su uso y
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posibilidades. Por otra parte, se observa que los representantes indican que “algunas
veces” (20,0%) y “casi siempre” se han realizado encuestas de satisfaccion del cliente.
¢Existen mecanismos para generar procesos mas eficaces?: en la tabla 3 se observa
que el personal por lo general no conoce métodos para hacer mejor sus operaciones.
Es decir, no conoce “el ;Como?” hacer: “algunas veces” 50.0% y “casi siempre”
20.0%. Los resultados contrastan con la investigacion de Lopez (2021) que concluye
gue las empresas deben seguir un modelo de sistema de gestion que cuente con misién,
visién, valores, organigrama estructural, que le permitan alcanzar sus objetivos
empresariales. En relacion a la Dimension 3: Uso de estrategia de calidad, ¢Las
estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la empresa?, en
la misma tabla 3 se observa en relacién a la comprension (de los colaboradores) de las
estrategias establecidas por la empresa, el 10.0% “algunas veces” lo comprenden; “casi
siempre”, 40,0%. Estos resultados permiten inferir que los colaboradores, de quienes
se espera, deben ejecutar su trabajo con el uso de herramientas de gestion de calidad y
bajo aplicacion de métodos de mejora continua, por el contrario, tienen un desempefio
poco deseable, debido al desconocimiento y poca actitud para realizar de manera
constante su trabajo. Albornoz & Caldua (2018), concluye que una empresa industrial
como son los aserraderos del distrito de Manantay debe proponerse eliminar las
deficiencias en la gestion empresarial para atraer la productividad en sus operaciones,
contribuird también establecer lineamientos administrativos para mejorar las

posibilidades de diversificacion y mejora.

En relacion al segundo objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
planeacién en micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,

distrito de Manantay, Pucallpa, 2021. En la investigacién se formulo si, ¢Se planifica
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el flujo administrativo y comercial?. En la tabla 4 se observa que la mayoria de los
representantes (40,0%) “siempre”, en contrario “muy pocas veces” 13,3%; “algunas
veces” 26,7%; “casi siempre” 40,0%, se involucran en la ejecucion de las acciones de
mejora que se han planificado. ¢Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo
planificado?: “muy pocas veces” 13,3; “algunas veces”  46,7; “casi  siempre”
13,3%; “siempre” 26,7%. Estos resultados contrastan con la investigacion de Diaz &
Garcia (2019) que concluye el impacto de planificar la ejecucion de planes de mejora
con la finalidad de alcanzar eficiencias con la reduccion de costos operacionales,
adoptando nuevas metodologias de trabajo, asi como implementaciones de soluciones.

En relacion al tercer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
organizacién en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021; ;Existe organigrama y esta
difundido?: en la tabla 5 se observa que la mayoria de los representantes 60.0%
“algunas veces” y 6,7% “casi siempre” no mantienen los elementos del proceso de
organizacion integrados en sus operaciones administrativos y comerciales. ¢ Se utilizan
indicadores de gestion para mejorar el desempefio?: “muy pocas veces” 13,3%;
“algunas veces” 40,0%; “casi siempre” 20,0%. Venegas & Rocha (2017), considera
que una empresa del rubro aserraderos debe buscar siempre optimizar sus procesos
tanto administrativos como operacionales, debe estar dispuesta a sus distintas areas o

actividades, sobre todo las claves.

En relacién al cuarto objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
direccion en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,
distrito de Manantay, Pucallpa, 2021; ;Se motiva al personal para el cumplimiento de

los objetivos?: “muy pocas veces” 26,7%; “algunas veces” 40,0%; “casi siempre”
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13,3%; “siempre” 20,0%; estos resultados extraidos de la tabla 6 se observa que los
colaboradores son poco motivados por sus superiores, resultado que no favorece un

buen clima laboral.

En relacién al quinto objetivo especifico: Describir las caracteristicas del
control en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,
distrito de Manantay, Pucallpa, 2021. ;Se plantean controles oportunos?, en la Tabla
7, se observa que en estas mypes los controles no son oportunos: “muy pocas veces”
13,3%; “algunas veces” 53,3%; “casi siempre” 13,3%; “siempre” 20,0%. Estos
resultados contrastan con la investigacién de Buenafio (2020) que concluye mediante
un analisis la importancia de trabajar en el disefio de una gestion de control para que
los trabajadores conozcan el funcionamiento y sus labores a realizar. Finalmente,
sostiene que este tipo de iniciativas promueve a la innovacion y colaboracion del
personal para que la empresa tenga un crecimiento a corto y mediano plazo evitando
pérdidas de materia prima y econémica.

En relacion al sexto objetivo especifico: Elaborar la propuesta de mejora del
proceso administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, el
analisis realizado de los resultados obtenidos en la investigacion constituyo el insumo
para elaborar una propuesta de plan de mejora enfocada en los aspectos que requieren
atenderse. Este se presenta en el punto 5.3. Plan de mejora de la presente investigacion.
Cadenillas (2020), recomienda que los temas abordados en un enfoque de mejora debe
utilizar metodologias de mejora como por ejemplo TPM (Gestion de Mantenimiento

Total) y OEE (Eficiencia global de los equipos).
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5.3. Plan de mejora
Elaboracion de propuesta de plan de mejora en relacion a los hallazgos en la
investigacion de titulo: Propuesta de mejora del proceso administrativo para la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos

del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021:

Problemas Surgimiento de Accion de mejora Responsable
encontrados problema
No se analizan|Carece de un plan |Organizar plan que Gerencia /
los procesos de|de revision involucre a toda la trabajadores
trabajo. periddica. organizacion
No se motiva|Persistencia de Plantear integracion | Gerencia /
involucramiento |[problemas de para motivar la trabajadores
de personal para|gestion participacion del
aportes o ideas de personal.
mejora.
Pobre uso de Falta de técnicas [ Analisis de Gerencia
herramientas de |para solucion de |[necesidades para
gestion problemas seleccionar
herramientas a aplicar
No se realiza Se desconoce Planificar encuestas de | Gerencia.
encuestas de percepcion del satisfaccion
satisfaccion cliente.
Colaboradores | Descoordinaciones |Reuniones con el
no conocen operativas personal para mejorar |Gerencia
objetivos de la comunicaciones.
empresa

Fuente: elaborado por

Benicio Izquierdo Montany
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V1. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

Segun el objetivo general se determind la propuesta de mejora del proceso
administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021que recoge las
mejores practicas para una gestion soportada en el analisis de procesos, identificacion
de los requerimientos del cliente y trabajo en equipo.

Segun el primer objetivo especifico, se describieron las caracteristicas de la
gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021 que concluye que la gestién es

intuitiva. Esto se da porque las gerencias no hacen uso de instrumentos de soporte
gerencial y administrativo.

Segun el segundo objetivo especifico, se describieron las caracteristicas de la
planeacion en micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,
distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, que concluye que la planificacion no cuenta con
subprocesos de seguimiento al cumplimiento.

Segun el tercer objetivo especifico, se describieron las caracteristicas de la
organizacion en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos, distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, concluyendo que la organizacion
no se soporta en un organigrama 'y MOF

Segun el cuarto objetivo especifico, se describieron las caracteristicas de la

direccion en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,
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distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, llegando a la conclusion que el liderazgo no
favorece la motivacion para lograr un mejor desempefio de los integrantes de estas
empresas.

Segun el quinto objetivo especifico, se describieron las caracteristicas del
control en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos,
distrito de Manantay, Pucallpa, 2021,que concluye gue el proceso de control es débil
y los establecidos carecen de oportunidad.

Segun el sexto objetivo especifico, se elabord la propuesta de mejora del
proceso administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de Manantay, Pucallpa, 2021, que
sugiere una gestion enfocada en la mejora de procesos, uso de herramientas de gestion

y trabajo en equipo.

Aporte del investigador:
La importancia de establecer un sistema de administracion para que la microy

pequefia empresa pueda seguir una direccién hacia los objetivos que se haya trasado.

Beneficio al cliente:

Una gestion apropiadamente implementada en la microempresa se traducira en

mejores productos y servicios al cliente.
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ANEXOS

1. Cronograma de actividades

FEBRERO

CRONOGRAMA DE AVANCE
SEMANAS >>>

Inicio de clases

Determinacidén del sector y rubro a estudiar.

X [IX|xX|N

Titulo del proyecto de investigacidn.

Elaboracion de planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Tedrico y conceptual.

X X |XxX|x

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

X I X | XX
X | X | X | X

Presentacién de Proyectos de Investigacion.

Envio para revision del Jurado X X

Elaboracion de Encuestas, tabulacidn, graficos. X X X

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA. X X X X X X X X

Presentacién del informe final de investigacion. X X X

Revisidn turnitin. X X X X X X X X X X

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas. X X

Prebanca

X | X | X |x

Levantamiento observaciones Jurado

Sustentacidn del informe final. X

Entrega de Empastado y Acta X

Cierre de Taller X
Fuente: elaborado por Benicio Izquierdo Montany
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base NUmero (sl Total
Suministros (*)
- Folder - docena 12 1 12.00
- Fotocopias 0.15 370 55.50
- Papel bond A-4 (500 hojas) 14 2 28.00
- Lapiceros 6 5 30.00
- USB 30 2 60.00
Servicios
- Internet (horas) 1 400 400.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 3100 1 3100.00
Sub total 3,785.50
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 10 20 200.00
Alimentacion 15 20 300.00
Sub total 500.00
Total de presupuesto desembolsable 4,285.50
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base Numero

(S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
U?]?\E):rrstﬁ;;formético (Médulo de Investigacién del ERP 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4,937.50

Fuente: elaborado por Benicio Izquierdo Montany
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3. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora del proceso administrativo para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos, Manantay,
Pucallpa, 2021, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacién que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables comercializacion
y gestién de calidad. Se presenta una escala de valoracién. Favor de marcar una de las alternativas, la
que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. Rango de edad 4. Cargo que desempefia
a) 18-25 afos a) Gerente
b) 26-50 afios b) Administrador
¢ 51 amas afios ¢) Empleado

2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afos
b) Masculino b) 6a10 afios

3. Grado de instruccion ¢) 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria
¢) Técnica y/o Superior universitaria
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Algunas Casi siempre
Nunca Muy pocas veces Siempre
veces 4)
()] (2) (©)] (®)
Nro. GESTION DE CALIDAD ESCALAS
11234
6 o ¢ Se analizan los métodos actuales de trabajo en busca
g de mejora?
o
7 8 aET : Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y
3 3 aportes?
g Q . ] .
8 S : Se exigen estandares de calidad a proveedores?
9 @ |iSe promueve el uso de herramientas de gestion?
v S . . ., .
10 ° g ; Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
(2]
11 > § ¢ Existen mecanismos para generar procesos mas
< ficaces?
12 ¢ Existe protocolo en base a calidad y precio?
(5]
13 £ ; . Las estrategias establecidas son comprendidas por
o & [odos los miembros de la empresa?
LT . . .
14 > % [lRealiza comparaciones o benchmarking de buenas
®©  |practicas de formas de trabajo de otras empresas?
15 Equipo de |, 5o gestiona colaborativamente con equipos de
trabajo  ftrabajo?
ESCALAS
Nro. PROCESO ADMINISTRATIVO
112]|3]|4
16 ... .. lSe planifica el flujo administrativo y comercial?
Planificacion £ P J y
17 ¢ Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado?
18 Organizacion ¢ Existe organigrama y esta difundido?
19 ; Se utilizan indicadores de gestion para mejorar el
desempefio?
20 ;. Se motiva al personal para el cumplimiento de los objetivos?
21 Direccion . Se empodera al equipo de trabajo?
22 ¢ Se plantean controles oportunos?
23 Control ] ) )
; Los controles no obstaculizan el flujo comercial ?

Manantay, abril del 2021
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4. Cuadro de sondeo

NOMBRE COMERCIAL

INDUSTRIAL FORESTAL
ALDANA A& MSA.C

KMU PERU S.A.C.

LOGISTICA MADERERA
SELVA S.R.L.

INMASACS.A.C.

VASQUEZ ALEGRIA BRUNO
EDWING

MADERERA LOS INKAS S.A.C.

ASERRADERO VASQUEZ DE
BRACAMONTE

MADERERA CINCO
ESTRELLAS SAC

MADERERA CINCO
ESTRELLAS SAC

INDUSTRIAS DE LA MADERA
N & KS.A.C

BAMBOO WOOD COMPANY
SR.L

INMASACS.A.C.

RAZON SOCIAL

INDUSTRIAL FORESTAL
ALDANAAYMSALC.

KMU PERU SA.C.

LOGISTICA MADERERA
SELVA S.R.L.

INDUSTRIA MADERERA
SAN CRISTOBALS.A.C.

VASQUEZ ALEGRIA,
BRUNO EDWING

MADERERA LOS INKAS
SA.C

VASQUEZ ALEGRIA,
BRUNO EDWING

MADERERA CINCO
ESTRELLAS SAC

MADERERA CINCO
ESTRELLAS SAC

INDUSTRIAS DE LA
MADERA N & KS.A.C.

BAMBOO WOOD
COMPANY S.R.L.

INDUSTRIA MADERERA
SAN CRISTOBALS.AC.

RUBRO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

ASERRADERO

Fuente: Municipalidad distrital de Manantay
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5. Tabulaciones

Rango de edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 25 afios 1 6,7 6,7 6,7
De 29 a 50 afios 9 60,0 60,0 66,7
De 51 a més afios 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Género
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 4 26,7 26,7 26,7
Masculino 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Técnico 3 20,0 20,0 20,0
Universitario 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Cargo que desempefia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Gerente 8 53,3 53,3 53,3
Administrador 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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Tiempo en el cargo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 0 a 5 afios 46,7 46,7 46,7
De 6 a 10 afios 6 40,0 40,0 86,7
De 11 a més arios 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Se planifica el flujo administrativo y comercial?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 4 26,7 26,7 40,0
Casi siempre 3 20,0 20,0 60,0
Siempre 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 7 46,7 46,7 60,0
Casi siempre 2 13,3 13,3 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Existe organigrama y esté difundido?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 6,7 6,7 6,7
Algunas veces 9 60,0 60,0 66,7
Casi siempre 1 6,7 6,7 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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¢Se utilizan indicadores de gestion para mejorar el desempefio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 6 40,0 40,0 53,3
Casi siempre 3 20,0 20,0 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se motiva al personal para el cumplimiento de los objetivos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 26,7 26,7 26,7
Algunas veces 6 40,0 40,0 66,7
Casi siempre 2 13,3 13,3 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se empodera al equipo de trabajo?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 4 26,7 26,7 46,7
Casi siempre 1 6,7 6,7 53,3
Siempre 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se plantean controles oportunos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 8 53,3 53,3 66,7
Casi siempre 2 13,3 13,3 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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¢Los controles no obstaculizan el flujo comercial ?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 40,0 40,0 40,0
Muy pocas veces 3 20,0 20,0 60,0
Algunas veces 3 20,0 20,0 80,0
Casi siempre 2 13,3 13,3 93,3
Siempre 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Se analizan los métodos actuales de trabajo en busca de mejora?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 5 33,3 33,3 33,3
Algunas veces 3 20,0 20,0 53,3
Casi siempre 4 26,7 26,7 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y aportes?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 5 33,3 33,3 46,7
Casi siempre 3 20,0 20,0 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢,Se exigen estandares de calidad a proveedores?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 3 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 4 26,7 26,7 46,7
Siempre 8 53,3 53,3 100,0

Total 15 100,0 100,0
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¢ Se promueve el uso de herramientas de gestion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 3 20,0 20,0 33,3
Casi siempre 3 20,0 20,0 53,3
Siempre 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 6 40,0 40,0 40,0
Algunas veces 3 20,0 20,0 60,0
Casi siempre 1 6,7 6,7 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Existen mecanismos para generar procesos mas eficaces?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 26,7 26,7 26,7
Algunas veces 2 13,3 13,3 40,0
Casi siempre 3 20,0 20,0 60,0
Siempre 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Existe protocolo en base a calidad y precio?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 2 13,3 13,3 33,3
Casi siempre 9 60,0 60,0 93,3
Siempre 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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¢Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 6,7 6,7 6,7
Algunas veces 8 53,3 53,3 60,0
Casi siempre 3 20,0 20,0 80,0
Siempre 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de formas de trabajo de
otras empresas?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 13,3 13,3 13,3
Algunas veces 6 40,0 40,0 53,3
Casi siempre 5 33,3 33,3 86,7
Siempre 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
¢ Se gestiona colaborativamente con equipos de trabajo?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 7 46,7 46,7 66,7
Casi siempre 1 6,7 6,7 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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6. Figuras
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Figura 12. Rango de edad del trabajador
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Figural3. Género
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Grado de instrucciéon
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Figural4. Grado de instruccion
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Figural5. Cargo que desempefia
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Tiempo en el cargo
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Figura 16. Tiempo en el cargo

¢ Se planifica el flujo administrativo y comercial?
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Figura 17. Planificacion del flujo administrativo y comercial
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iSe ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado?
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Figura 18. Seguimiento a lo planificado

¢ Existe organigrama y esta difundido?
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Figura 19. Organigrama difundido
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¢Se utilizan indicadores de gestion para mejorar el desempefio?
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Figura 20. Uso de indicadores

i Se motiva al personal para el cumplimiento de los objetivos?
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Figura 21. Motivacion al personal
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iSe empodera al equipo de trabajo?
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Figura 22. Empoderamiento del equipo de trabajo

i Se plantean controles oportunos?
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Figura 23. Administracion de controles
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iLos controles no obstaculizan el flujo comercial ?
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Figura 24. Procesos de control, obstaculizan el flujo comercial

&Se analizan los métodos actuales de trabajo en busca de mejora?
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Figura 25. Anélisis de procesos de trabajo
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¢ Se motiva al equipo de trabajo para generar ideas y aportes?

40

309

20

N
T T T T

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 26. Motivacion para aportes de colaborador

i Se exigen estandares de calidad a proveedores?
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Figura 27. Exigencia de estandares de calidad
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iSe promueve el uso de herramientas de gestion?
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Figura 28. Uso de herramientas de gestion

Siempre

¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
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Figura 29. Aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente
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iExisten mecanismos para generar procesos mas eficaces?
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Figura 30. Uso de mecanismos para mejorar procesos

i Existe protocolo en base a calidad y precio?
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Figura 31. Protocolo en base a calidad y precio
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iLas estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la
empresa?
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Figura 32. Difusion de las estrategias en el equipo

¢iRealiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de formas de
trabajo de otras empresas?
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Figura 33. Aplicacion de bechmarking
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¢ Se gestiona colaborativamente con equipos de trabajo?
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Figura 34. Participacion de equipos de trabajo
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