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Autoras:
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito analizar la gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el
canton La Man4, con una propuesta de un modelo de gestion por procesos administrativos
aplicado al sector ferretero, el cual surgi6 como aporte investigativo debido a problemas
derivados de calidad de servicio, esto provoca clientes insatisfechos los cuales causan que
disminuya el volumen de ventas, situacién preocupante que motivo a investigar para plantear
una solucion viable. Para el desarrollo de los objetivos planteados se empled los tipos de
investigacion: formativa para establecer los mecanismos que permitieron integrar el proceso
de investigacion, la investigacion bibliografica para elaborar el fundamento tedrico, la
investigacion diagndstica para conocer los problemas en la investigacion, la investigacion
correlacional para establecer el nivel de dependencia de las variables, la investigacion de
campo mediante la aplicacion de entrevista, censo, encuestas y la investigacion propositiva
para el desarrollo de la propuesta. Los resultados del diagndstico situacional permitieron
conocer los principales problemas a nivel administrativo el cual fue, deficiencias en el
liderazgo, inexistencia de un seguimiento postventa que permita conocer con certeza el nivel
de satisfaccion de sus clientes, en tanto que las encuestas dirigidas a los usuarios permitid
establecer que los clientes mostraron satisfaccion en cuanto a la calidad de los productos,
precios y rapidez de la atencidn; sin embargo un porcentaje significativo evidencid problemas
en lo que respecta al conocimiento técnico de los empleados del area de atencidn al cliente y
el cumplimiento del tiempo de entrega del producto. El contraste efectuado mediante el
calculo de la Chi cuadrado (X?) con un nivel de significancia del 5% reflejé que la variable
conocimiento técnico (gestion administrativa), es independiente de la variable entrega a
domicilio y la variable administracion de la ferreteria es dependiente de la variable
seguimiento postventa en Mega Ferreteria Bonilla, enfatizando con ello que la gestion
administrativa si depende de la calidad de servicio, por ello se sugirié el modelo de gestion
por procesos EFQM que contempld estrategias como: el perfil del lider, politicas, estrategias
de las 5S, promociones, ofertas, seguimiento postventa, plan de capacitaciones sobre atencion
al cliente, manual de funciones; los cuales al ser aplicados permitiran mejorar la calidad del
servicio de manera significativa en Mega Ferreteria Bonilla.

Palabras clave: Proceso administrativo, calidad, servicio, ferreteria, estrategias, clientes,
nivel de satisfaccion.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the management of administrative processes and
its impact on the quality of service at Mega Ferreteria Bonilla in the municipality of La Man4,
with a proposal for a management model for administrative processes applied to the hardware
sector, which emerged as research contribution due to problems arising from quality of
service, this leads to dissatisfied customers which cause the volume of sales to decrease, a
worrisome situation that causes us to investigate and propose a viable solution. For the
development of the proposed objectives the types of research were used: formative to
establish the mechanisms to integrate the research process, bibliographic research to elaborate
the theoretical foundation, diagnostic investigation to know the problems in the research,
correlational research for establish the level of dependence of the variables, field research
through the application of interviews, surveys and proactive research for the development of
the proposal. The results of the situational diagnosis allowed to know the main problems at
the administrative level were deficiencies in the leadership, lack of a post-sale monitoring that
allows knowing with certainty the level of satisfaction of its clients, while the surveys directed
to the users allowed to establish that the customers showed satisfaction regarding the quality
of the products, prices and speed of attention; However, a significant percentage evidenced
problems regarding the technical knowledge of the employees of the customer service area
and compliance with the delivery time of the product. The contrast made by calculating the
chi-square (X?) with a level of significance of 5% reflected that the variable technical
knowledge (administrative management) is independent of the home delivery variable and the
administration variable of the hardware store is dependent on the After sales follow-up
variable in Mega Ferreteria Bonilla, emphasizing that administrative management depends on
the quality of service, therefore the EFQM process management model was suggested, which
included strategies such as: the profile of the leader, policies, strategies of the 5S, promotions,
offers, after sales follow-up, training plan on customer service, functions manual; which,
when applied, will improve the quality of the service significantly in Mega Ferreteria Bonilla.

Keywords: Administrative process, quality, service, hardware, strategies, customers, level of
satisfaction.
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INTRODUCCION

La gestion de los procesos administrativo es primordial en las organizaciones, pues sustenta
las bases para ejecutar actividades con eficiencia, formando una red funcional que permite
cumplir los objetivos empresariales. El actual proyecto de investigacion tuvo como objetivo
general analizar la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de
servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el canton La Manéa con una propuesta de un modelo de

gestion por procesos administrativos aplicado al sector ferretero.

Uno de los aspectos que motivo el desarrollo de la propuesta, fue mejorar la calidad de
servicio de Mega Ferreteria Bonilla, quien carecia de conocimientos sobre procedimientos
administrativos y la calidad de servicio hacia sus clientes, factores que generaron problemas
de organizacion interna a pesar de ellos se ha mantenido en el mercado por sus precios

competitivos.

Para lo cual se emple6 la investigacion formativa que permitio integrar el proceso de
investigacion, la investigacion bibliografica para sustentar los fundamentos tedricos, la
investigacion diagnostica para conocer los problemas en la investigacion, la investigacion
correlacional en el establecimiento del nivel de dependencia de las variables mediante el
calculo del Chi - cuadrado, la investigacion de campo para la aplicacion de entrevistas, censo,
encuestas y la investigacion propositiva durante el desarrollo de la propuesta.

La propuesta del modelo de gestion por procesos EFQM para Mega Ferreteria Bonilla
contemplé estrategias como: el perfil del lider, politicas, estrategias de las 5S (Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu, Shitsuke), promociones, ofertas, seguimiento postventa, plan de

capacitaciones sobre atencion al cliente, manual de funciones.

Las estrategias sugeridas al ser aplicadas de manera adecuada permitirdn mejorar los procesos
administrativos y la calidad del servicio donde los principales beneficiarios seran el

propietario, empleados y los usuarios de Mega Ferreteria Bonilla.

XXi



1. INFORMACION GENERAL
Titulo del Proyecto:

Gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega
Ferreteria Bonilla en el canton La Man4, provincia de Cotopaxi.

Tipo de Proyecto:
Investigacion formativa

La investigacion actual fue de caracter formativa porque otorgd un espacio a las autoras para
la formacion como investigadoras, mediante el cual se establecid los mecanismos para
integrar el proceso de investigacion al proceso de ensefianza - aprendizaje.

Investigacion bibliogréafica

Se consider6 que la investigacion es de tipo bibliogréfico porque fue necesario sustentar las
bases teoricas sobre la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de
servicios mediante la recopilacion procedente de libros, revistas, tesis y articulos web con
criterios de varios autores los cuales fueron un gran aporte para el desarrollo del presente
proyecto.

Investigacion diagndstica

El proyecto en ejecucion fue de este tipo de investigacién por cuanto fue indispensable
efectuar un diagndstico de la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el cantén La
Mana, con el propdsito de conocer la satisfaccion de los clientes.

Investigacion correlacional

Ademas, se aplico la investigacion correlacional, la misma que permitié evaluar la relacion
gue existe entre dos variables: gestion por procesos administrativos y calidad de servicio, para
ayudar a conocer el comportamiento de ambas variables relacionadas.

Propdsito de la investigacion:

El proposito del proyecto ejecutado fue dar atencion a problemas o necesidades locales, en
funcion de una gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio,
lo que permitid identificar la productividad de la empresa y de este modo brindar una
excelente atencidn a sus clientes.

Fecha de inicio: Octubre 2018
Fecha de finalizacion: Agosto 2019

Lugar de ejecucion: Canton La Man4, provincia de Cotopaxi



Unidad Académica que auspicia: Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera que auspicia: Carrera de Ingenieria Comercial
Proyecto de investigacion vinculado: El proyecto a ejecutarse estuvo vinculado al

Proyecto Macro de la Carrera de Ingenieria
Comercial de la Universidad Técnica de
Cotopaxi titulado “GESTION DE LAS
PYMES EN EL CANTON LA MANA”’,

Equipo de Trabajo: Las autoras del presente proyecto de
investigacion se describen a continuacion;

Tutor de Titulacion: Econ. Mg. Carmen Isabel Ulloa Méndez
(curriculo anexo 1)

Autoras: Hurtado Quevedo Marjory Nataly (curriculo
anexo 2)
Naranjo Arévalo Violeta Claribel (curriculo
anexo 3)

Area de Conocimiento: Ciencias Sociales, Educacion Comercial y
Derecho

Linea de investigacion: Administracion y economia para el desarrollo

humano y social
Sub lineas de investigacién de la Carrera: Comercio y Administracién de Empresas
Objetivos del PNDTV:

El proyecto a ejecutarse estuvo relacionado con los Objetivos del Plan Nacional de
Desarrollo Toda una vida que se detallan a continuacion:

e El Objetivo 4 del PNDTV (2017-2021) referente a:

Consolidar la sostenibilidad del sistema econdmico social y solidario, y afianzar la
dolarizacion en virtud de que con el proyecto a ejecutarse se incentiva la inversion privada
nacional generando empleo con produccion limpia.

e EIl Objetivo 5 del PNDTV (2017-2021) referente a:

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico sostenible de
manera redistributiva y solidaria en virtud de que con el proyecto a ejecutarse formara parte
de la competencia generando valor afiadido a la atencion a sus clientes con productos
nacionales de calidad.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La investigacion referente a la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la
calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla del canton La Man4, provincia de Cotopaxi
tuvo como propdsito fundamental conocer si la organizacion cuenta con determinados
procesos para identificar la gestion administrativa; de esta manera se proyectaron estrategias
mejorando la planificacion de tareas y tipologia de trabajo, para efectuar la propuesta se
empleé metodologias de investigacion como: la investigacion formativa, bibliogréfica,
diagnostica, correlacional, de campo y propositiva; asi mismo los métodos analitico y
deductivo y la técnica de la entrevista dirigida a 1 propietario y 16 empleados como también
encuestas dirigidas a los clientes de Mega Ferreteria Bonilla en el canton La Mana, cuyos
datos fueron tabulados, graficados y analizados los cuales permitieron conocer el nivel de
gestidn por procesos administrativos y como este influye en la calidad de servicio. Los aportes
de la investigacion fueron de gran relevancia debido que la gestion por procesos
administrativos en Mega Ferreteria Bonilla constituyd un papel importante; porque permitid
apreciar el desenvolvimiento de los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones en las
diferentes areas donde se desempefian; cabe resaltar que los beneficiarios directos fueron el
propietario y el personal que labora en Mega Ferreteria Bonilla quienes contaron con un
modelo de gestion por proceso administrativos con estrategias acorde a las deficiencias
detectadas en la matriz de confrontacion de factores externos e internos con el proposito de
contribuir a la mejora de la gestion por procesos administrativos enfocados a una excelente

calidad de servicio.

3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente investigacion sobre la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la
calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla del canton La Man4, pretendié conocer como
se llevaron a cabo las diferentes actividades que se realizan en esta microempresa comercial y

de qué manera afecta la calidad de servicio prestado a sus clientes.

Para esto se realizd un levantamiento de informacion y posterior analisis donde se
determinaron los problemas maés relevantes que la empresa presenta actualmente en la parte
administrativa y en la calidad de servicio, de tal forma que a futuro pueda mejorar y superar

cualquier dificultad, pero ante todo ser flexible a los cambios del entorno. Por tanto, fue



indispensable que el propietario ponga énfasis en implementar técnicas y procedimientos que

incentiven un mejor rendimiento en su microempresa.

La gestion de procesos administrativos es una forma sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los conocimientos de la empresa para cumplir con la estrategia
del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes. Con base en la vision general
apoya el aumento de la productividad y el control de gestion para mejorar en las variables

clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo. (Bravo Juan, 2010, pag. 22)

La relevancia de la investigacion se puso en manifiesto ya que a través de la gestion por
procesos administrativos en Mega Ferreteria Bonilla del canton La Mand, se obtuvo una
orientacion de ordenar las funciones del negocio con las necesidades de los clientes, y esto
ayudd al gerente a determinar como desarrollar, monitorizar y medir los recursos de la

empresa.

Para Mega Ferreteria Bonilla la gestion por procesos administrativos y la calidad de servicio
que brinda a sus clientes, es de vital importancia porque le ayudé a mantener una mayor
organizacion dentro de su micro empresa y control sobre los objetivos planteados para
establecer de manera coherente lo que se quiere lograr en el futuro, por lo tanto, esto implicé
tomar decisiones correctas y a formular estrategias que ayuden a alcanzar el éxito de la mejor

manera.

La propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos Administrativos para Mega Ferreteria
Bonilla aportd en gran manera a la organizacion ya que permitid gestionar integralmente cada
uno de los procesos que la microempresa realiza, que va desde el talento humano
comprometido en el desempefio de las funciones que se requieren, hasta la satisfaccion de los

requerimientos que los clientes consumidores solicitan.

El impacto del proyecto radicé en conocer cuéles son los procesos administrativos al interior
de Mega Ferreteria Bonilla, saber si estos procesos se estan desarrollando con normalidad,
que se debi6 mejorar 0 a su vez implementar con la finalidad de lograr la satisfacciéon del

cliente, quien es el factor clave de éxito en las pymes.

La utilidad practica de esta investigacion consistio en definir procesos claros y eficaces que

lleven a Mega Ferreteria Bonilla a alcanzar los objetivos trazados; donde los beneficiarios



directos fueron el propietario y los empleados de la microempresa, mientras que los

principales beneficiarios indirectos constituyeron los clientes de la misma.

Ademas, es importante mencionar que existio la predisposicion del propietario de Mega
Ferreteria Bonilla para aportar con datos relevantes para que este proyecto sea llevado a cabo
de la mejor manera, asi mismo, se conté con los conocimientos y fuentes de informacion

suficientes para el desarrollo del mismo.

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Los beneficiarios directos e indirectos de la investigacion sobre la gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla se

detallaron a continuacion:

4.1. Beneficiarios directos
e 1 propietario de Mega Ferreteria Bonilla

e 16 empleados que laboran en Mega Ferreteria Bonilla

4.2. Beneficiarios indirectos

e Clientes

e Competencia del Estado Ecuatoriano
e Cuerpo de bomberos
e Ministerio de relaciones laborales
e Servicios de Rentas Internas

e Gobhierno Auténomo Descentralizado del Cantén La Mané

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El sector ferretero del pais ha experimentado un crecimiento sostenido en los ultimos 5 afios,
ligado al boom de la construccion y expansion de la economia nacional. Segun representantes
del sector estos dos factores han impulsado a que estos negocios diversifiquen su oferta, es
decir que mientras antes solo vendian herramientas, ahora ofertan articulos como cemento o
hierro que sirven para construir viviendas y accesorios para el hogar como lamparas, plantas y
puertas. (INEC, 2010)



El censo econémico del 2010 realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) determind que en el Ecuador existen 5.291 ferreterias y que ese afio el sector ferretero
genero ventas por 1.700 millones. Cifras del Servicio de Rentas Internas (SRI) indican que

ese sector declaro 2.320 millones el afio anterior, el 46.8% mas que en el 2008.

La mayoria de las ferreterias en Cotopaxi, ya sea en las ciudades o en zonas rurales, son
pequefias y de propiedad familiar. Estas ofrecen productos ferreteros como articulos de
plomeria, suministros eléctricos, materiales para la construccion y algunos insumos para el
hogar, ademas la fuente de ingresos econémicos en algunos casos proviene principalmente de

su negocio. (Yanchatipadn Ana, 2017, pég. 4)

Mega Ferreteria Bonilla es una empresa ferretera perteneciente al canton La Mané provincia
de Cotopaxi que surgio por la iniciativa de su propietario, quien carecia de conocimientos
sobre procedimientos administrativos y la calidad de servicio que debia brindar a sus clientes,
por lo que ha venido manteniendo problemas de organizacion interna a pesar de ellos se ha
mantenido en el mercado por sus precios competitivos, siendo por tanto el crecimiento de
ingresos un indicador determinante que ha obligado a su duefio a formalizar sus actividades
economicas registrandose en el Servicio de Rentas Internas (SRI) y mantener una cartera de
proveedores y clientes externos, lo que invita a la contratacién de un contador para estar al

dia en sus responsabilidades.

Mega Ferreteria Bonilla en la actualidad no posee documentos importantes como politicas,
normas internas y manuales; generalmente esto se maneja de forma empirica siempre basados
en la confianza de quienes integran la empresa, teniendo asi un control inadecuado de
inventarios de materias o productos entrante y saliente, falla por parte de los despachadores, y
una mala distribucién en las bodegas, por lo que existe un alto riesgo de que la ferreteria tenga

resultados negativos en su gestion de procesos administrativos.

Mega Ferreteria Bonilla actualmente cuenta con un total de 17 colaboradores, de los cuales 14
se encuentran afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) y 3 empleados
venezolanos que aln estan a prueba. La microempresa esta divida en tres departamentos como

son administrativo/ contable, atencion al cliente y bodega.

Los sistemas econdmicos en el canton La Mana son cada dia mas dinamicos y las necesidades

de los moradores son mayores en cuanto al consumo de productos ferreteros, por lo que Mega



Ferreteria Bonilla tiene una proyeccion de crecimiento importante, pues se encuentra en

constante busqueda de cubrir las necesidades de sus clientes, factor altamente favorable.

Ante esta realidad si el propietario continda manteniendo un sistema de gestion administrativa
y calidad de servicio poco técnico, con una vision vertical y centralizada en el que se definan
protocolos y procedimientos la empresa perderd la posibilidad de crecer y su imagen

corporativa se ira desgastando por la falta de efectividad empresarial.

En la actualidad, la calidad de servicio al cliente se conoce como una estrategia clave
orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes y brindar un servicio superior al de los competidores. (Solis
Marilyn, 2018, pag. 31)

Se tiene como prioridad establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades, para disminuir el deseo del cliente de dividir las
necesidades en varios lugares. Ya que el cliente valora el tiempo y la amabilidad con que se le

atiende.

Otro de los problemas relevantes en Mega Ferreteria Bonilla que se ha identificado es la
carencia de calidad de servicio, esto provoca clientes insatisfechos los cuales causan que
disminuya el volumen de ventas, situacion que es preocupante, por lo que se debe investigar
para plantear una solucion viable, de no hacerlo podria sufrir grandes desajustes, pérdida de
participacién en el mercado y problemas que se verdn reflejados en sus utilidades e

inversiones futuras.

5.1. Delimitacién del objeto de investigacion

Area: Administrativa

Aspecto: Gestidn por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio.
Espacial: La presente investigacion se realizara en Mega Ferreteria Bonilla en el canton La
Mana, provincia de Cotopaxi.

Temporal: Octubre 2018 — agosto 2019

5.2. Planteamiento del problema
¢De qué manera incide la gestion por procesos administrativos en la calidad de servicio de

Mega Ferreteria Bonilla en el cantén La Mana, Provincia de Cotopaxi?



6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo general

e Analizar la gestidn por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio
en Mega Ferreteria Bonilla en el cantén La Mané con una propuesta de un modelo de

gestion por procesos administrativos aplicado al sector ferretero.
6.2. Objetivos especificos

e Identificar los principales problemas de la gestién por procesos administrativos de Mega
Ferreteria Bonilla.

e Diagnosticar la calidad de servicio que ofrece Mega Ferreteria Bonilla a sus clientes con
el personal que posee.

e Contrastar la gestién administrativa desarrollada por la microempresa con la calidad de
servicio mediante la Chi cuadrado, que permita identificar la dependencia de las variables
en estudio.

e Proponer un modelo de gestion por procesos administrativos para mejorar la calidad de

servicio de la Mega Ferreteria Bonilla.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Cuadro 1. Actividades y sistemas de tareas

Resultado de la

Descripcion de la

Objetivos Actividad actividad actividad
Identificar los principales Disefio de | Conocer los | Los procesos fueron
problemas de la gestion instrumentos | procesos identificados
por procesos Aplicacion administrativos mediante  entrevista
administrativos de la instrumentos | aplicados en | dirigida al
Mega Ferreteria Bonilla. Anélisis de la | Mega Ferreteria | propietario, censo a

informacion Bonilla en el | los empleados y el
recopilada canton La Mana. | analisis FODA por
departamentos.
Diagnosticar la calidad Disefio de | Determinar el | Mediante la técnica
de servicio que ofrece instrumentos | grado de |de la encuesta a
Mega Ferreteria Bonilla Aplicacion satisfaccion  en | través del
a sus clientes con el instrumentos | Mega  Ferreteria | cuestionario de
personal que posee. Anélisis de la | Bonilla en el |preguntas multiples
informacion canton La Mana. |se recopilo
recopilada informacion de los
clientes.
Contrastar la  gestion Disefio Comprobar el | Mediante la
administrativa metodolégico | grado de relacion | aplicacion de la
desarrollada  por la Aplicacion del | que existe entre | técnica  del  Chi
empresa con la calidad de método dos variables. | cuadrado, para
servicio mediante la Chi Anéalisis  de | Gestion por | contrastar  hipotesis
cuadrado, que permita los resultados | pProcesos de dependencia de
identificar la dependencia administrativos y | variables.
de las variables en calidad de
estudio. servicio.

Proponer un modelo de

gestion de  procesos
administrativos para
mejorar la calidad de
servicio de Mega

Ferreteria Bonilla.

Validacion de
la propuesta

Disefio de un
modelo de gestion
por procesos
administrativos.

Determinar
estrategias para cada
proceso
administrativo  que
presente deficiencias.

Elaborado por: Las autoras
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TEORICA
8.1. Antecedentes investigativos

El actual proyecto de investigacion estuvo fundamentado en investigaciones efectuadas con
estructuras similares, constituyendo en una guia y orientacion para el desarrollo de la gestion
por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria

Bonilla, los mismos que presentan a continuacion de manera resumida:
Proyecto 1: “Mejoramiento de los procesos logisticos de la Ferreteria La Casita”

El trabajo de investigacion se enfocd en el mejoramiento de los procesos logisticos de la
Ferreteria La Casita la cual esta dedicada a la venta de articulos del sector de la construccion,
decoracion y remodelacion de interiores y exteriores. Para cumplir con los objetivos
propuestos se inicié con el analisis y descripcion de cada uno de los procesos con el proposito
de identificar los principales inconvenientes que se presentan en cada una de las actividades y
asi mejorar la eficiencia y eficacia de cada uno de ellos. Ademas se formuld indicadores de
gestion logistica que permitieron medir el rendimiento en cada una de las actividades para
obtener un mejor control en la toma de decisiones administrativas, estratégicas y operativas,
basados en hechos reales. Posteriormente se por propuso el disefio de un modelo de gestion
por procesos (Lay—Out) para el nuevo centro de almacenamiento de la ferreteria en estudio.

(Benavides Cristian y Celis Oscar, 2012, pag. 46)

La investigacion citada fue considerada como antecedente porque reflejan los avances y la
situacion actual del conocimiento de la gestion administrativa en empresas comerciales
especificamente ferreterias y sirven de modelo o ejemplo para el proyecto actual, en virtud de
que se establecieron objetivos y categorias de estudio similares, permitiendo a las
investigadoras orientarse y hacer comparaciones sobre como se tratd el problema en esa

oportunidad.

Proyecto 2: “Diseiio de un sistema de gestion basado en procesos. Caso: empresa

dedicada a la importacion y venta de equipos para Data Centers”

El proyecto tuvo finalidad desarrollar una herramienta de gestion basada en procesos para la
empresa KEOPSPOWER CIA. LTDA. empresa dedicada a la importacion vy

comercializacion de equipos para Centros de Computo, primeramente se recopilaron los
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conceptos mas relevantes y en los cuales se apoya el desarrollo del sistema de gestion, la
situacion actual de la organizacion fue analizada en funcion de las fuerzas competitivas y
tomando en cuenta la direccion estratégica, para en un tercer capitulo realizar la propuesta del
sistema de gestion. Las metodologias que se destacan son la investigacion aplicada y
bibliografica, y los métodos deductivo e inductivo. Como resultados se destaca que la
empresa presenta inconvenientes mayores relacionados a la fase de planificacion, cuyos
efectos se extienden hacia las demas funciones del proceso administrativo, frente a aquello se
propuso un sistema de gestion por procesos basado en las necesidades que presenta la

organizacion (Jacome Maria, 2016, pag. 8)

Se consider6 como antecedente la investigacion anterior por cuanto permitié conocer la
metodologia para efectuar el diagndstico situacional de la gestion administrativa previo al
disefio de modelo que se acople a las necesidades detectadas, puesto que uno de los objetivos
de la presente investigacion contempla efectuar un diagndstico previo de la gestién por

proceso existente en la Mega Ferreteria Bonilla.

8.2. Categorias fundamentales

8.3.3.Modelo para contrastar la

8.3.2.Calidad de servicio dependencia de variables

8.3.4.Sector ferretero en

8.3.1. Administracion o
\ general

Categorias

“

Figura 1. Categorias fundamentales
Elaborado por: Las autoras
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8.3. Marco tedrico

8.3.1. Administracion

8.3.1.1. Definicién

Se define como una serie de actividades sistematicas y relacionadas que le permita al gerente
0 propietario en relacion con su equipo de trabajo aprovechar al maximo recursos con los que
cuenta la empresa como financiero, humano, tecnoldgico y a través de ello lograr el
cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion; a través de este proceso se disefia y
mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas

de manera eficaz. (Rocca Julio, 2015, pag. 17)

El aspecto més técnico y analitico de la administracion abarca la fijacion de un objetivo para
la organizacién, la planeacion de actividades internas que permitan alcanzar los objetivos y el
control de esas actividades de manera que los resultados finales sean los deseados, la
administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia los objetivos

comunes de la organizacién. (Torres Zacarias, 2014, pag. 346)

La administracién es una actividad de coordinacion de recursos que se diferencia de la
gerencia en que la primera tiene un caracter operativo en las organizaciones; por tanto la
gerencia posee caracter directivo o estratégico, este proceso se ha dividido de modo

tradicional en diversas actividades de gran alcance.

8.3.1.2. Estructura empresarial

La estructura ordena a la empresa en torno a las areas de las funciones tradicionales como
contabilidad, finanzas, marketing, operaciones y demas. Separa el conocimiento especializado
de cada area funcional a través de la diferenciacion horizontal, de tal forma que dicho
conocimiento se dirija a los productos o servicios fundamentales de la organizacion.

(Rodriguez, Vazquez y Mejia, 2014, pag. 41)

Es un patron de disefio para organizar una empresa, resulta Gtil conocer que las estructuras
empresariales u organizacionales pueden ser clasificadas en lineal o simple, matricial, por
departamentalizacion, funcional y circular, cada una de ellas presenta tanto ventajas como

desventajas. (Ruiz, et. al., 2014, pag. 29)
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Toda unidad econémica esta formada por una estructura organizacional o un esquema de
organizacion conforme a las necesidades considerando sus aspectos positivos y negativos, y
es necesario entender que cada empresa es diferente y puede adoptar la estructura

organizacional que mas se acople a sus caracteristicas.

8.3. 1.3. Importancia de la administracion

Al ser la administracion un proceso mediante el cual se da cumplimiento a objetivos trazados
por la empresa, su importancia radica en coordinar y optimizar los recursos de un grupo
especifico a fin de lograr la maxima eficacia, productividad y competitividad dentro de la

organizacion dentro de un determinado sector. (Rocca Julio, 2015, pag. 19)

Es aplicable a todo tipo de empresa independientemente de su tamafo, lo que realmente
trasciende es como maneja su administracion si esta a su vez es empleada bien los resultados
son satisfactorios ya que el éxito de una organizacion es directa e inmediatamente dependiente

de este factor. (Rodriguez, Vazquez y Mejia, 2014, pag. 27)

Al analizar las opiniones de los autores se identifica que la administracion es importante
porque permite orientar los elementos humanos, econdmicos, materiales y tecnolégicos que

posee una empresa con el fin de alcanzar los objetivos que previamente han sido trazados.

8.3.1.4. Proceso administrativo

Las funciones gerenciales o también proceso administrativo es una forma ordenada y bien
definida de realizar acciones que se encuentran interrelacionadas y asi llegar a un fin.
(Contreras César, 2016, pag. 43)

Se habla de la administraciébn como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas
actividades interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las metas que desean, lo anterior
saca a relucir que la relacién entre estos componentes es dinamica, evoluciona constantemente
a cambios del entorno no es inmovil, ni se mantiene estatica, conlleva una correlacion entre si,

es decir no actuan por separado. (Rodriguez, Vazquez y Mejia, 2014, pag. 43)
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En definitiva el proceso administrativo es un conjunto de fases interrelacionadas que son:
planeacion, organizacion, direccion y control; dichas funciones dan sentido a la labor

gerencial y hacen posible que la administracion sea llevada a la practica.

¢ Planificacion

Para el desarrollo de la investigacion, es necesario entender la planificacion como la primera
etapa del ciclo administrativo que consiste en determinar una secuencia légica de trabajo, que
dé respuesta al que, como, cuando y donde del accionar de una organizacion; implica un

proceso de toma de decisiones por anticipado. (Llanes, et.al., 2014, pag. 21)

La tarea exacta de la planeacion consiste en reducir al minimo posible los riesgos y al mismo
tiempo aprovechar las oportunidades, incluye establecer metas y disefiar estrategias y tacticas

para cumplirlas. (Torres Zacarias, 2014, pag. 24)

Para las autoras la planificacion es aquella etapa del proceso administrativo que se refiere al
establecimiento previo de los objetivos y la forma en que la empresa pretende llegar a ellos,

deja como resultado un esquema a seguir para las demas fases.

¢ QOrganizacion

La organizacion constituye la segunda fase del proceso administrativo consiste en dividir el
trabajo entre las personas y los grupos para coordinar sus actividades, una empresa esta bien
organizada cuando todos sus miembros saben con exactitud qué es lo que tienen que hacer.
Durante la ejecucién de esta etapa se busca lograr eficiencia, mediante el ordenamiento y
coordinacion racional de todos los recursos, eliminando movimientos improductivos y tareas

repetitivas. (Torres Zacarias, 2014, pag. 31)

Ademas, se convierte en la herramienta que permite determinar bajo que reglas y normas va a
funcionar la empresa, y que debera ser respetado por los miembros de la misma, para trabajar

conjuntamente por el objetivo de todos. (Llanes, et.al., 2014, pag. 32)

Los principales objetivos que tiene la organizacion como parte del proceso administrativo
son: suministrar una estructura organizativa que permita definir las funciones de los puestos
de trabajo, describirlos y determinar relaciones entre cada uno y crear canales de

comunicacion.
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e Direccion

La funcidn directiva se caracteriza por la capacidad de innovacion, de liderazgo y de actitud
del empresario, por lo tanto quienes la ejerzan requieren de capacidad técnica profesional
espontanea y otros aspectos directivos entre los que figuran: habilidad para supervisar,
disposicion para asumir responsabilidades y capacidad para tomar decisiones. (Ruiz, et. al.,
2014, péag. 32)

En la actualidad la motivacion a los empleados es uno de los pilares fundamentales y dirigir
las actividades que realizan para cumplir los objetivos de la empresa, la importancia de la
direccién se debe a que toda empresa esta formada por personas, es responsabilidad de los
administradores dirigir y coordinar las actividades de estas personas. (Hellriegel y Slocum,
2017, pag. 108)

Las autoras concluyen que las definiciones citadas dejan a relucir que los elementos de la
direccion son: liderazgo, comunicacion, motivacion e integracion; en consecuencia es
importante que los gerentes tengan claro que cada uno debe ser aplicado en la empresa para

contribuir al correcto desempefio del proceso administrativo.

e Control

Es averiguar lo que se esta haciendo, comparar los resultados con lo que se esperaba y aprobar
o0 desaprobar los mismos para ejercer una funcion correctiva; su finalidad es asegurar que los
resultados de aquello que se planed, organizd y dirigié se ajusten tanto como sean posibles a

los objetivos definidos previamente. (JAccome Maria, 2016, pag. 20)

Se halla implicita en todas las etapas del proceso administrativo, tiene dos propdsitos
primordiales: la correccién de errores y la prevencion de los mismos, constituye una
herramienta de acompafiamiento al proceso de gestion, para garantizar que las fases anteriores

se efectlien de manera Optima, es decir como fueron planificadas. (Rocca Julio, 2015, pag. 73)

Segun lo manifestado anteriormente esta fase se caracteriza por regirse en el principio de la
excepcion, puesto que se enfoca en todo aquello que se salga del estandar, ya que su funcion
es identificar anomalias para establecer medidas de correccion y en adelante no se vuelvan a

suscitar en el proceso administrativo.
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8.3.1.5. Gestion por procesos

La gestion por procesos es una orientacion metodoldgica que sistematiza actividades y
procedimientos, tareas y formas de trabajo contenidas en la cadena de valor, a fin de
convertirlas en una secuencia que asegure que los bienes y servicios generen impactos
positivos para el ciudadano, en funcién de los recursos disponibles. Comprende la
identificacion, el andlisis, la mejora o cambio radical e incluye el uso de herramientas,

metodologias y su control. (Ruiz, et. al. 2014, pag. 12)

La gestion por procesos o también llamada enfoque de gestion por procesos, su proposito es
establecer relacion entre los procesos, mediante aquello la empresa funcionara como un ente
unificado en pos de sus objetivos; recurre al direccionamiento de la empresa para que pueda
identificar, representar, controlar, mejorar y hacer de sus procesos mas productivos para de
este modo brindar un valor afiadido a sus clientes. Ademas, el objetivo de la gestion por
procesos es incrementar la productividad de las empresas, ya que la productividad es

sinénimo de eficiencia. (Bravo Juan, 2013, pag. 35)

De acuerdo al criterio de las autoras cada una de las acciones que intervienen y se
interrelacionan en el sistema, y que permiten la evolucion del ciclo de vida de la informacién,

donde las entradas a un proceso del sistema pueden constituir la salida de otro y a la inversa.

e Proceso

Proceso es un término utilizado para referirse a un conjunto de actividades mutuamente
interrelacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
en una empresa u organizacion para trabajar de manera mas ordenada. (Contreras César,
2016, pag. 25)

Se define como de actividades relacionadas entre si que tienen el propdsito de producir un
resultado o producto para un destinatario de bienes y servicios que bien podrian ser internos o

externos. (Llanes, et.al., 2014, pag. 23)

Generalmente los procesos involucran combinaciones de personas, maquinas, herramientas,
técnicas y materiales en una serie definida de pasos y acciones. Los procesos raramente
operan en forma aislada y deben ser considerados en relacion con otros procesos que pueden

influir en ellos
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Beneficios del enfoque basado en gestién por procesos

Los principales beneficios que traen consigo la implementacion de la gestion por procesos en

las empresas son los detallados a continuacion:

e En primer lugar, permite identificar, controlar y readaptar los procesos y flujos de
informacion, dicho de otra manera, busca la interrelacion entre procesos funcionales como
un sistema que aporta de manera conjunta a satisfacer las necesidades de los clientes tanto
internos como externos a la organizacion.

e Dirige las acciones a la mejora de procesos, las cuales garantizan que la organizacion
tienda a eliminar errores, minimizar las demoras y maximizar los activos, estimulando de
esta manera establecer una politica participativa con una mayor flexibilidad y uso mas
racional del capital humano o intangible.

e Ademas, este enfoque permite medir el desempefio de la organizacion, disminuir los
sobrecostos y reducir los tiempos de entrega con el fin de mejorar la calidad de los
productos finales.

e En adicion a ello, define los procesos relacionados con los factores criticos para alcanzar
el éxito y a aquellos gue son redundantes o poco productivos, identifica las necesidades de
los clientes externos y desarrolla a la organizacion para alcanzar dichos requerimientos,
muestra los aspectos positivos del trabajo en equipo comparéndolo con el trabajo
individual y resalta la eficacia de los procesos vistos como un sistema en lugar de una
forma parcial.

e Analiza y resuelve las limitaciones de la empresa con una estructura funcional vertical,
establece indicadores de medicién y objetivos a mediano plazo, asigna responsabilidades a
cada proceso, mantiene los procesos controlados en blsqueda de la mejora continua y
reduciendo la inestabilidad a causa de los constantes cambios.

e Elimina las divisiones departamentales, investiga y soluciona las restricciones de la
empresa funcional vertical, guia a la organizacion en torno a rendimiento y no a
actividades, asigna compromisos a los procesos, gracias a los indicadores en el
funcionamiento se mantiene a los procesos controlados, trabajando con mejora continua
de manera global y minimizando la variabilidad por los cambios no previstos. (Rocca
Julio, 2015, pag. 19)
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8.3.1.6. Manual de funciones

El manual de funciones nos permitira especificar los conocimientos, capacidades y destrezas
de los colaboradores de la empresa, pero sobre todo el claro desempefio de su perfil

desarrollado para cada puesto en cada area de la empresa. (Sanchez Maricela, 2015, pag. 34)

La definicion del manual de funciones dice que se trata de la especificacion del contenido,
de los métodos de trabajo y de las relaciones con los demas cargos para cumplir requisitos
tecnoldgicos, empresariales, sociales y personales del ocupante del cargo. (Torres Zacarias,
2014, pag. 85)

De la informacion citada se determina que el manual de funciones es una herramienta de
trabajo que contiene un conjunto de tareas y normas de los cargos existentes en cualquier

empresa cumpliendo con los procedimientos y objetivos organizacionales.

e Elementos del manual de funciones

La estructura del manual de funciones presenta varios elementos, a continuacion se detallan:

e Descripcion basica del cargo
El formato se encabeza describiendo el nombre del cargo, dependencia a la que pertenece y el

cargo de su jefe inmediato. (Huertas Rubén y Dominguez Rosa, 2015, pag. 19)

e Objetivo estratégico del cargo
Este item se refiere a la actividad genérica que define el grupo de funciones, actividades y
responsabilidades por lo cual se hace necesario la existencia de dicho cargo en la estructura de
la empresa. En este punto se debe recalcar que la definicion del objetivo debe ser concreta y

que globalice en pocas palabras el grupo de funciones y responsabilidades del cargo. (Ibidem,

pag. 19)

e Funciones bésicas
Se deben incluir brevemente cada una de las funciones y responsabilidades basicas que
describa adecuadamente los limites y la esencia del cargo. Es importante al describir las
funciones y las responsabilidades de forma tal que el jefe de dicho empleado pueda tener una
forma objetiva de medir el grado de cumplimiento de cada una de las funciones basicas al
momento de la evaluacion periddica del trabajador. (Sanchez Maricela, 2015, pag. 54)
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e Personal relacionado con el cargo
Se parte de la ubicacion del cargo dentro del organigrama de la empresa para determinar con
que empleados o secciones debe interactuar para dar cumplimiento a sus funciones y

responsabilidades asignadas trabajador. (Ibidem, pag. 54)

Perfil del cargo

En este punto de la descripcion del cargo, se refiere a cuél seria el perfil 6ptimo o ideal del
funcionario que debe ocupar un cargo. Se debe aclarar con respecto a la descripcion del perfil
de cargo que este se requiere para poder realizar una adecuada seleccién de personal. Si bien
es cierto que es muy dificil encontrar un empleado que cumpla a cabalidad con el perfil
Optimo establecido para un cargo, esto si nos puede servir de base para seleccionar el

aspirante mas adecuado en el proceso de seleccion trabajador. (Ibidem, pag. 54)

8.3.1.7. Manual de procedimientos

Son documentos que incluyen ordenadamente todas las actividades que se desarrollan para
una determinada labor, con sus respectivos algoritmos o flujo gramas, asi como el perfil del
producto o servicio resultante y los formularios utilizados como instrumentos de apoyo.
(Sansalvador Miguel, 2015, pag. 52)

El manual de procedimientos permite establecer las responsabilidades de los funcionarios
respecto al cumplimiento de los objetivos de la organizacién. Se confeccionan a partir del
diagnostico de los procedimientos actuales con la finalidad de eliminar a partir de ellos, las
operaciones y papeleria innecesarias reduciendo asi los costos y agilizando las actividades.
(Contreras César, 2016, pag. 63)

Contar con un manual de procedimientos, permite comprender mejor el desarrollo de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas
u omisiones y por ende el incremento de la productividad o eficiencia del servicio que se

brinde.

e Elementos del manual de procedimientos
Segun Torres José (2015), menciona que la estructura del manual de procedimientos presenta

los siguientes elementos:
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Identificacion

indice

Introduccién

Obijetivos de los
procedimientos

Alcance de los

Politicas 0 normas

procedimientos Responsables de operacion G M
Descripcion de las Formularios o Diagramas de S Glosario de
operaciones impresos flujo términos

Figura 2. Elementos del manual de procedimientos
Fuente: (Torres José, 2015)

e Identificacion

Contiene la siguiente informacion:

1. Logotipo de la organizacion.

2. Nombre de la organizacion.

3. Nombre de la unidad o seccién (si es especifico).

4. Lugar y fecha de elaboracién.

5. Unidades responsables de la elaboracidn, revision y autorizacion.
e Indice

Disposicién de los capitulos que conforman el documento.

e Prdlogo o introduccién.
Esta parte hace referencia a la exposicion sobre el documento, su contenido, objetivo general,
areas de aplicacion e importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir mensajes de la

méaxima autoridad (Torres José, 2015, pag. 41).

e Objetivos

Propositos especificos que se pretende cumplir con el manual. Por ejemplo: EI manual de
procedimientos para el recibo, archivo y préstamo de documentos en los archivos de gestion,
tiene como objetivo unificar y estandarizar el manejo de la documentacion en todos los

archivos de la empresa (Ibidem, pag. 41).
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e Area de aplicacion o alcance

Esfera de accidn que cubre el manual.

e Responsables

Unidad administrativa y/o puestos que intervienen en los procedimientos en todas y cada una
de las fases. No se indican nombres de personas pues, lo que intenta dejar claro es el puesto
que tiene asignada la ejecucion de esa labor y no la persona que momentaneamente realiza esa
labor. En nuestro caso especifico, nos interesa conocer las funciones y la forma en que debe
ejecutarlas el encargado de archivo, no la persona que en ese momento ocupa el puesto.

e Politicas 0 normas de operacion
Criterios o lineamientos necesarios para ejecutar lo descrito. Facilita la cobertura de

responsabilidades de las distintas instancias que participan en los procedimientos.

e Conceptos

Términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales por su grado de
especializacion requieren mayor informacion o ampliacion de su significado, para ser mas
accesible al usuario la consulta del manual. En nuestro caso, es importante aclarar los
conceptos de: archivo de gestion, archivo central, archivo final, indices, catalogos,
inventarios, listas de referencia y otros (Lucas, Patricia, 2014, pag. 32).

¢ Procedimientos

Presentacion secuencial por escrito de cada una de las operaciones que se realizan para un
determinado procedimiento. Explica en que consiste la operacién, codmo se efectia donde, con
qué materiales, formularios, herramientas o equipos y en cuanto tiempo se ejecuta, sefialando

los responsables de llevarlas a cabo (Ibidem, pag.29).

Cuando se describe un procedimiento general, solo se anotan las unidades que intervienen y
no los puestos involucrados. Si se trata de un manual especifico dentro de una unidad

administrativa, se debe indicar el puesto responsable para cada operacion.

e Formularios o impresos
Son las formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan dentro

del manual o se adjuntan como apendices.
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En la descripcion de operaciones, debe hacerse referencia especifica a las férmulas utilizadas,
empleando numeros indicadores que permitan asociarlas en forma correcta. Se puede
adicionar los instructivos para su llenado. A modo de ejemplo, si mencionamos en los
manuales la utilizacion de listas de referencia, es importante que el lector tenga claro su
concepto, que conozca su formato, la informacion contenida y la forma correcta de llenarla.
(pag. 41-42)

e Diagramas de flujo

Consisten en la representacion grafica matricial de la sucesion en que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se
muestran las unidades administrativas (en procedimientos generales), o los puestos que
intervienen (procedimientos especificos), en cada operacion anotada. Los diagramas de flujo
presentados en forma sencilla y accesible, dan una descripcién clara de las operaciones,
facilitando visualmente su comprension. Se recomienda el empleo de simbolos y/o gréficos

simplificados. (Contreras César, 2016, pag. 65)

Los diagramas de flujo, son un elemento de decision invaluable para los individuos y para la
organizacion. Para los colaboradores porque les permite percibir en forma clara y detallada la
secuencia de las actividades que deben realizar. Para la organizacion porque posibilita el
seguimiento de las operaciones mas relevantes con sus respectivos responsables por procesos.
(Galindo José y Guerrero Claudio, 2015, pag. 54)

Por otra parte, al descomponer procesos complejos en partes, se revela visualmente la
duplicidad de actividades y los tramites engorrosos permitiendo asi la simplificacion del

trabajo.

e Glosario de términos
Lista general de conceptos de caracter técnico o muy especificos relacionados con el
contenido y técnicas de elaboracion de los manuales, son de indole global. (Bravo Juan, 2013,

pag. 21)
8.3.1.8. Flujograma

Para representar un algoritmo se puede recurrir a un método gréafico, en el cual cada uno de
los pasos a seguir esta representado por un simbolo acorde al tipo de instruccion que se debe

ejecutar. Los simbolos se enlazan entre si por medio de flechas que indican desde y hacia
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donde va el flujo de la informacion, o sea, el orden logico en que deben ejecutarse las

instrucciones. (Gonzéalez, Navas y Pérez, 2013, pég. 61)

Permite la representacion grafica de las actividades que deben seguirse para la ejecucion
estandarizada del proceso/subproceso, muestra la secuencia de las actividades a seguir para
llevar a cabo el procedimiento, cada una de éstas se representa graficamente de acuerdo con
unas convenciones universales y se diagrama el flujo que se sigue entre una y otra. (Huertas

Rubén y Dominguez Rosa, 2015, pag. 53)

Son una herramienta fundamental para la elaboracion de los procedimientos, permiten
visualizar graficamente y en forma consecutiva las actividades de un procedimiento

determinado.

e Simbologia flujo

Tabla 1. Simbologia de diagrama de flujo
FUNCION SIMBOLO DESCRIPCION

Proceso Representa una instruccion que debe
ejecutarse. Operacion.

Eleccion. Representa una pregunta e
indica el destino del flujo de informacion
con base en respuestas alternativas de si
y no.

Preparar. Acondicionar. Implica un
proceso predefinido. Puede ser parte o
un todo de otro sistema.

Indica lectura de algiin documento. Casi
siempre se refiere a un producto impreso.

Decision

Preparacion

Documento

Tramite u operacion burocratica de
rutina.  Implica entrada o salida de
informacién por cualquier parte del
sistema.

Implica guardar 0 almacenar

Entrada / Salida

Archivo documentos, productos, materiales u
otros.
Extraccion Significa “sacar del archivo” o
De archivo desalmacenar productos, materiales u
otros.
Representan  flujo de informacion.
Flechas Indican direccion que sigue el flujo en el

sistema.

O[O

Fuente: (Gonzélez, et al., 2013)
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8.3.2. Calidad de servicio

La calidad es un concepto que no posee una definicion especifica, conforme se han ido
produciendo cambios en el ambito empresarial, han ido surgiendo distintas definiciones; de
acuerdo a Croshy se refiere al cumplimiento de los requisitos establecidos enfatizando en las

caracteristicas de los productos y/o servicios. (Duefias Juan, 2015, pég. 43)

La calidad es un término utilizado para referirse al grado de satisfaccion generado por un
conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio, en todo caso dicha
perspectiva puede variar dependiendo del individuo que se trate. (Sansalvador Miguel, 2015,
pag. 43)

En consecuencia, la calidad se define como la medida en que un cliente percibe un producto o
servicio cumple o satisface con sus expectativas, es decir cuando un empresario obtenga o

supere las expectativas iniciales sobre el producto o servicio.
8.3.2.1. Modelos de evaluacion de calidad

Existen distintos modelos de evaluacién de calidad, a continuacion, se detallaran los mas

conocidos:
a. Elciclo de mejora PDCA

El modelo fue desarrollado por Shewhart y perfeccionado por Deming. Naci6 el 14 de octubre
de 1900, en Sioux City, lowa. Su padre, un abogado luchador, perdié una demanda judicial en
Powell, Wyoming, lo cual hizo mudar a la familia a dicha ciudad cuando Deming tenia siete
afios. Vivieron en una casa humilde donde el preocuparse por que seria su préxima comida
era parte de su régimen diario. Estudi6 ingenieria en la Universidad de Wyoming. (Huertas

Rubén y Dominguez Rosa, 2015, pag. 21)

El Doctor Deming fue el primer experto en calidad norteamericano que ensefio la calidad en
forma metddica a los japoneses. Entre los mayores aportes realizados por Deming se
encuentran los ya conocidos 14 puntos de Deming, asi como el ciclo de Shewart conocido
también como PDCA, Planifique, haga, verifique y actle. (Sansalvador Miguel, 2015, pag.
32)
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Posiblemente Deming es mejor conocido por sus logros en Japon, donde desde 1950 se dedico
a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia de gerencia de calidad.
Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la economia japonesa. En reconocimiento, la
Union Japonesa de Ciencia e Ingenieria instituyd sus premios anuales Deming para quienes

alcanzan grandes logros en calidad y confiabilidad del producto.
b. Modelo EFQM

El Modelo Europeo EFQM basa su enfoque en determinados agentes facilitadores de la
organizacion y en los resultados. Al igual que su homologo europeo, el Modelo
Iberoamericano, que también los basa ademas en resultados; son claves en el enfoque de
ambos, el liderazgo, los clientes, los procesos y los resultados. (Corma Francisco, 2012, pag.
21)

El Modelo Gerencial Deming, basa su enfoque en el control estadistico, en la resolucién de
problemas y en perfeccionamiento o mejora continua. Mientras que el Modelo Malcolm
Baldrige, sin embargo, se fundamenta en el liderazgo hacia cliente, en el apoyo a la
organizacion; en la medicion de indices y parametros y en el benchmarking como forma de
mantener la ventaja competitiva de la organizacion. (Huertas Rubén y Dominguez Rosa,
2015, pag. 52)

Tanto el Modelo EFQM como el Modelo Malcolm Baldrige tienen el mismo objetivo, que
consiste en establecer un conjunto de criterios utilizados para evaluar la calidad y excelencia
organizacional. Ambos impulsan la aplicacion de los criterios como si de una herramienta de
autoevaluacion se tratase, para identificar las fortalezas y las &reas que precisan mejorar.

Ambos métodos estan integrados dentro de una politica social para crear ventaja competitiva.

LO OQUE HACEMNOS ™ L COUVE WARMOS
OO O HACERMOS A CORSEGUIR

Figura 3. Dinamica del modelo EFQM
Fuente: (Huertas Rubén y Dominguez Rosa, 2015, pag. 52)
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El Modelo Europeo EFQM sustenta su enfoque en agentes facilitadores de la organizacion y
en resultados, del mismo modo que su homologo europeo el Iberoamericano, es decir que este
modelo no resulta una antitesis de los demas de su tipologia, puesto que gran parte de los
modelos de calidad mantienen en su estructura elementos similares, en consecuencia, el
modelo EFQM se define como una alternativa de mejoramiento de la calidad empresarial
cuyo paso principal es la autoevaluacion de todas y cada una de las reas que componen la
organizacion cuyo proposito es identificar las deficiencias y establecer correctivos a fin de

construir ventajas competitivas.

e Evolucién del modelo EFQM

Los constantes cambios que sufren las organizaciones han hecho que el modelo EFQM sea
evolutivo, con varias modificaciones, en comparacion al esquema original y revisiones cada

tres anos, dichas variaciones consistieron basicamente en:

g . \
Simplificacion en la redaccion Actualizacion de los principios
S

Adecuacion a los  retos

especificos, tendencias y temas Mayor nivel de practicidad y
emergentes de las sencillez.

organizaciones

Figura 4. Modelo EFQM
Fuente: (Cabo Javier y Guerra Alberto, 2014)

e Estructura del modelo EFQM

A continuacion, se presenta de forma general cada uno de los criterios que conforman la
estructura del modelo EFQM:

Agentes Resultados
1. Liderazgo 6. Resultados en los clientes
2. Politica 7. Resultados en las personas
3. Personas

8. Resultados en la sociedad

4. Alianzas y recurso 9. Resultados clave

5. Procesos

| ]
Figura 5. Estructura basica del Modelo EFQM
Fuente: (Ibidem, 2014)
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e Criterios del modelo EFQM

La estructura de aplicacion del modelo EFQM se encuentra constituida por 9 criterios, que se

dividen en:
Liderazgo
Politica y Estrategia
Criterios Agentes Personal

Colaboradores y Recursos
Procesos

Resultados en los Clientes

Resultados en el Personal

Criterios Resultados )
Resultados en la Sociedad

Rendimiento Final de la organizacion

Figura 6. Criterios del Modelo EFQM
Fuente: (Cabo Javier y Guerra Alberto, 2014, pag. 27)

Agentes: se definen como un conjunto de conceptos basicos de l