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RESUMEN

La presente investigaciéon, tuvo como objetivo establecer la relacidn, entre el nivel
de calidad de los procesos administrativos y el nivel de efectividad de la gestidon
administrativa, de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones
S.R.L., 2014 - Cajamarca, La misma se sustentd en los postulados tedéricos de
Chiavenato (2000,2001, 2002, 2004), Robbins (2002), Porter (2011), Bateman y
Snell (2001), Juran (1951), Deming (1989), entre otros. El tipo de investigacion fue
analitico sintético, correlacional transversal, la poblacion estuvo formada por 15
censados, entre trabajadores y gerentes, a los cuales se les aplicé el cuestionario
referido sobre el nivel de calidad de los procesos administrativos y nivel de
efectividad de la gestion administrativa. Dicho cuestionario fue construido con una
escala de cinco alternativas de respuestas: Nunca, casi nunca, a veces, casi
siempre y siempre, con valores 1,2,3,4 y 5 respectivamente, con validez de
constructo y confiabilidad a través de la formula Alfa de Cronbach, donde
r = 0.844, para el instrumento de la variable, nivel de calidad de los procesos
administrativos y r = 0.728, para el instrumento de la variable, nivel de efectividad
de la gestion administrativa, asi como también se construyé niveles para cada
dimensién: Bajo, moderadamente bajo, moderadamente alto, alto y muy alto,
también con valores 1,2,3,4 y 5 correspondientemente ; y niveles para cada
variable: Alto, medio y bajo con sus respectivos valores 1,2 y 3. La técnica de
analisis se centr6 en la estadistica descriptiva, especificamente frecuencias,

porcentajes y puntajes para los niveles, entre los resultados se determiné que:

El personal censado sefialé un nivel medio, tanto para la variable, nivel de calidad

de los procesos administrativos y nivel de efectividad de la gestion administrativa.

Se concluyo que existe una relacién positiva alta, con un coeficiente de correlaciéon
de Pearson de 0.878, entre el nivel de calidad de los procesos administrativos
sobre el nivel de efectividad de la gestion administrativa, lo que indica una alta

concomitancia existente entre ambas.

Palabras Claves: Calidad, procesos administrativos, gestion administrativa,

eficiencia, eficacia y efectividad.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina xii



N

RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

ABSTRACT

This research aimed to establish the relationship between the quality level of
administrative processes and the level of effectiveness of the administrative
management of the company Cross Pilancones Blasting General Services SRL,
2014 - Cajamarca, It was based in theoretical postulates Chiavenato ( 2000,2001 ,
2002, 2004 ) , Robbins (2002 ) , Porter (2011), Bateman and Snell (2001 ), Juran
(1951 ) , Deming (1989 ) , among others. The research was synthetic analytical,
cross- correlation; the population was composed of 15 census, between workers
and managers, to which we applied the questionnaire concerned about the quality
of administrative processes and level of effectiveness of administrative
management. The questionnaire was constructed with a scale of five response
options : never , rarely, sometimes , often and always with values 1,2,3,4 and 5
respectively, with construct validity and reliability through the formula Cronbach's
alpha of 0.844 , for the instrument variable, quality of administrative processes and
0.728 for the instrument variable, level of effectiveness of administrative
management , as well as levels for each dimension was built : Bass , moderately
low , moderately high , high and very high , also with values 1,2,34 & 5
correspondingly ; and for each variable levels : High, medium and low with their
respective values 1,2 and 3 The technique of analysis focused on descriptive
statistics, specifically frequencies , percentages and scores for levels between the

results found that :

Staff census indicated an average level for both the variable quality of

administrative processes and level of effectiveness of administrative management.

It was concluded that there is a high positive correlation with a Pearson correlation
coefficient of 0.878, the quality of administrative processes on the level of
effectiveness of administration, indicating a high concomitance exists between the

two.

Keywords: Quality, administrative, administrative management, efficiency,

effectiveness and efficiency.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

Actualmente, a nivel mundial, las organizaciones mantienen una constante
busqueda de la excelencia y la vanguardia, que las ayude a ser competitivas y a
sostenerse firmes en un mercado globalizado. Estas, desde las actividades de
extraccion hasta las de servicios, implican un fendmeno social complejo en cada
sector, guardando consigo politicas, costumbres, normas e inclusive religiones,
que las hacen destacarse unas de otras, dedicadas al mismo objeto o de la misma
naturaleza. Esta es la razén por la cual los niveles de exigencia y preparacion
profesional son cada vez mayores, ademas que en los gerentes de empresas,
recae el manejo eficiente y eficaz de los recursos, quienes estos deberan velar
por el correcto cumplimiento de los procesos administrativos, a través de
estrategias y/o herramientas gerenciales que les permitan convertir sus
debilidades en fortalezas y sus amenazas en oportunidades, dando como
resultado una gestion administrativa acorde a los requerimientos del entorno.
Yehinmy Castro (2007).

“‘En este sentido, las pequefas y medianas empresas (PYME), poseen una
distincion que las caracteriza con respecto a su tamafio, organizacion vy
flexibilidad para adaptarse a los cambios, entre otros, lo cual les permite hacer
frente a una serie de factores politicos, econdmicos, sociales y culturales, que se
imponen hoy en dia debido a un proceso globalizador que las obliga, bien sean
de paises desarrollados o no, a cumplir con las exigencias de los consumidores,
la especializacion de los mercados y al desarrollo tecnolégico, para poder
mantenerse y superar a sus principales competidores. Es por ello, que todas las
organizaciones deben estudiar su funcionamiento para determinar si realmente
estan cumpliendo con la razdén de su creacién y objetivos, de no ser asi es
necesario encontrar la causa del problema; lo cual se logra a través de la
determinacion de los procesos administrativos relacionado con la gestion
administrativa. También para hacer mencion que las PYMES, son agentes
importante, ya que gran parte de la poblaciéon y la economia dependen de su
actividad y desempefio”. CEPAL (2013).

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Pag. 1
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Las Pymes y por no decir todas las empresas hoy en dia enfrentan un gran reto,
como es el de la competitividad y por este concepto Porter (1993). Dice que la
competitividad es el grado en que un pais, Estado, region o empresa produce
bienes o servicios bajo condiciones de libre mercado, enfrentando la competencia
de los mercados nacionales o internacionales, mejorando simultaneamente los
ingresos reales de sus empleados y consecuentemente la productividad de sus
empresas. También plantea que las empresas competitivas hacen regiones
(ciudades vy territorios) competitivas y por lo tanto, naciones poseedoras de esta
cualidad; asimismo, supone que la sumatoria de empresas competitivas, es decir,
generadoras de rentabilidad en estas condiciones, dara como resultado paises
con mayor riqueza para sus habitantes y mayor bienestar general, finalmente

concluye que las empresas sobreviven y son exitosas si son competitivas.

Enfocandonos en el Perl, que es un pais con diversos recursos naturales
importantes, las empresas no estan ajenas a esta realidad de competitividad,
puesto que la pugna por sobrevivir en el mercado, es una tarea que hoy en dia es
prioritaria. Las perspectivas de crecimiento econdmico del Peru al 2014, son los
sectores minero e hidrocarburos, construccion y servicios, sectores altamente

competitivos. Siguiendo la tendencia al 2015, (IPE)

En el 2015 también entraran en operacion los grandes proyectos Las Bambas
(cobre) y Constancia, junto con otras medianas. Adicionalmente, los grandes
proyectos por parte del gobierno en el sector publico-privado de inversion en
infraestructura impactaran significativamente recién en el 2015. La produccion
minera debido a proyectos nuevos recién impactara con fuerza también a partir
del 2015, con lo cual las exportaciones volveran a niveles récord y las cuentas
externas a una situacion mas claramente superavitaria, Estudios Econdmicos
(Scotiabank).

Por lo tanto en lo referente a la direccibn de empresas de servicios,
necesariamente éstas requieren de un gerente poseedor de conocimientos
cientificos, habilidades y destrezas que hagan posible satisfacer las necesidades
requeridas de los clientes; de alli la importancia que la direccion de las empresas
sea realizada por profesionales capases de ejercer un liderazgo tal, que permita
alcanzar la calidad administrativa deseable para un procesos tan importante como

el caso referido a la prestacion de servicios en alquiler de maquinaria pesada.
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La direccion de cualquier empresa tal como lo establece Lépez (1998) en el
manual del director, supone conocimientos acerca del manejo de los recursos
materiales y técnico, del personal directivo, técnico, administrativo, colaboradores
asi como clientes y proveedores, para integrar armoniosamente esfuerzos en la
eleccion y consecucion de los objetivos propuestos ya que las condiciones
actuales del entorno en términos de tecnologia, demandas del mercado y la
severa crisis financiera, politica y social que viven muchos paises, requieren de
gerentes expertos, competentes, de vision prospectiva, capacidades de asumir

retos derivados de la globalizacién y competitividad.

Para ser competitivos ya no es posible mejorar las pequefias, medianas o grandes
empresas por inspiracion, por viajes recetas o por ensayo y error, tal como lo
indica Granell (2000).

Tal es el caso, de medianas y pequefas empresas en diferentes rubros, creadas
en la regiéon Cajamarca y en el Perl, que no pudieron subsistir en el mercado, es
evidente entonces, que el fracaso empresarial es resultado de un complejo
econdémico en el que interactian multiples factores, tanto de caracter interno
externo tales como: la demografia empresarial, los mercados financieros, la
estructura cambiante del mercado, la estrategia de la empresa, el mercado laboral
o la politica econémica de la administracion, la competitividad empresarial entre
otros, son factores importantes para evaluar la dindmica que experimentara una

empresa a mediano y largo plazo. Juan Carlos Mathews (2009).

Gran parte de las empresas peruanas, se observa que operan con criterios
estratégicos deficientes, lo que se hace mas dificil y hasta inalcanzable los
objetivos organizacionales. La principal deficiencia segun Granell (2000), ocurre
en la planeacién a mediano y largo plazo, se toma decisiones sobre la marcha sin
analisis previo de las variables internas y externas; la misién y objetivos muchas
veces son ignorados y aun desconocidos, no hay estrategias, no hay politicas o
estas no estan claramente definidas, esto hace que se desvirtle el papel de la alta

gerencia en cuanto a la dedicacion para que la empresa sea efectiva.

De tal manera que los encargados de la direccidn de las empresas deben estar
suficientemente capacitados para considerar los efectos adversos, incluso poder
preverlos, a la vez que se tenga la capacidad de tomar las medidas oportunas
para enfrentar tales situaciones. Esto requiere actualizarse y estudiar

continuamente el entorno y sus relaciones con la empresa.
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La situacion anteriormente descrita coloca a la empresa Cruz de la Voladura
Servicios Generales Pilancones SRL, en constante alerta, obliga a la gerencia a
establecer objetivos bien definidos compaginados con politicas, planes y
procedimientos que contrarresten los efectos mencionados anteriormente con
absoluto control de costos, un buen aprovechamiento de sus oportunidades en el

mercado y la aplicacion de politicas de inversion bien orientados.

Los problemas de direccién van a incidir en todas las areas de la empresa, ya que
es probable que solucionando algun problema de direccion se mejore la
productividad, por lo que la organizacion de la empresa es imprescindible para
coordinar todas las labores del equipo de trabajo y de produccion en general.

Esto es lo que se llama una “buena direccion y gestion empresarial”.

Por lo antes expuesto, se planteara la siguiente investigacién con el propésito de
establecer la gestion administrativa en relacion con los procesos administrativos
de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones SRL. Para
determinar hasta qué punto las politicas actuales que guian el funcionamiento de
la misma se adecuan a sus requerimientos para seguir funcionando en el entorno
cambiante al cual esta expuesta, con el fin de optimizar sus recursos en términos
de eficiencia, y de esta manera garantizar su permanencia en el mercado y lograr

el mejor rendimiento de su inversion.

En tal sentido se planted la siguiente interrogante:

1.2. Formulacién del Problema

¢, Cual es la relacion entre el nivel de calidad de los procesos administrativos y el
nivel de Efectividad de la Gestién Administrativa de la empresa Cruz de la

Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., 20147
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1.3. Justificacion

El presente trabajo de investigacidon desperté gran interés, debido a que toda
organizacién que perciba ingresos, bien sea por la realizacién de operaciones de
compra-venta o por la prestacion de un servicio, necesariamente requiere la
maximizacién de su inversién, de manera tal que le permita alcanzar un punto de
equilibrio, logrando la recuperacion de esa inversion y garantizando su

permanecia en el tiempo.

Esta investigacion estd encaminada a determinar y establecer la relacion entre el
nivel de calidad de los procesos administrativos y el nivel de efectividad de la
gestion administrativa referida a la prestacion de servicios en el rubro de alquiler
de maquinaria pesada de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales

Pilancones S.R.L., de Cajamarca.

En relacion a lo anterior, el mencionado estudio, le permitira a la empresa evaluar
su situacion actual en cuanto al conocimiento de los factores y variables que la
afectan y que estan generando deficiencias en los procesos administrativos y
gestion, conocer las fallas y aplicar los correctivos, que se traduciran en beneficios
generales para la empresa, al contar con una organizacién que se preocupa
continuamente por mejorar sus procesos Y la funcionalidad de las personas dentro
de su area de influencia, garantizandoles bienestar, confort, satisfaciendo sus
necesidades y trabajando constantemente en las busqueda de oportunidades, a

fin de obtener mayor rentabilidad para la organizacién.

La importancia de la investigaciéon radica también en su aporte bibliografico para
futuros investigadores de los elementos de los procesos administrativos y de
gestidbn administrativa, puesto que gracias a este estudio se podra establecer la
relacion entre el nivel de la calidad de los procesos administrativos y el nivel de
efectividad de la gestion administrativa referida a la prestacién de servicios de
alquiler de maquinaria pesada, lo cual permitira mejorar la competitividad de la
empresa en el mercado. De igual manera la importancia de efectuar una
evaluaciéon de la gestion reside en el hecho que a través del estudio se logre el
nivel de eficiencia de la administracion de las actividades y recursos, que
contribuyan a ejercer un mejor control, incrementando la eficiencia en el manejo
de recursos. De tal modo los resultados de esta investigacion podrian ser
extensivos a otras empresas cuyo funcionamiento sea similar a la descrita

anteriormente.
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1.4. Limitaciones

La presente investigacion, presentd algunas limitaciones en su desarrollo, sin
embargo estas no influyeron en forma significativa en los resultados de la

investigacion; entre lo mas relevante podemos mencionar lo siguiente:

o Disposicion por parte de los colaboradores y gerentes de la empresa para
brindar informacion, o disposicion de tiempo por parte de ellos por sus
ocupaciones laborales. No obstante se programo reuniones previas al recojo
de informacion.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Establecer la relacién entre el nivel de calidad de los procesos administrativos
con el nivel de efectividad de la gestion administrativa de la empresa Cruz de la

Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L, 2014.

1.5.2. Objetivos Especificos

1) Determinar el nivel de calidad de los procesos administrativos, de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L, 2014.
2) Determinar el nivel de efectividad de la gestion administrativa, de la empresa

Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L, 2014.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Con respecto, a las variables de estudio de la presente investigacion, existen
varias investigaciones, relacionadas al nivel de calidad de los procesos
administrativos y la efectividad de la gestién administrativa, dicha informacion sera
de mucha utilidad para sustentar las variables de estudio de la presente
investigacion, las mayores investigaciones realizadas se muestran estudios en

empresas de servicios, fabricas, hoteles, supermercados e institutos superiores.

La investigacion, que mas se relaciona con las variables de estudio es el trabajo
realizado por Pifa (2002), en esta investigacion se tuvo como objetivo, “Evaluar la
Calidad de los Procesos Administrativos y la Efectividad de la Gestidn
Administrativa en la Prestacion de los Servicios Funerarios a Prevision en la
Empresa Sercompreca- Maracaibo Venezuela”. Como base tedrica, el estudio se
fundamenté en las teorias de Munich y Garcia (1998), Chiavenato (2001), Gibson
(1997) y Deming (1982). se llevd a cabo una investigacion con una naturaleza
descriptiva correlacional, transaccional y un disefio no experimental, correlacional
y de campo, con una poblacién censal de 8 empleados, a los cuales se les aplico
un cuestionario referido a la calidad de los procesos administrativos y la
efectividad de la gestion administrativa. Dicho cuestionario fue construido con una
escala de cinco alternativas, con validez de constructo y confiabilidad 0,99 para el
instrumento de la variable calidad de los procesos administrativos y 0,98 para el
instrumento de la segunda variable efectividad de la gestion administrativa. Dicha
investigacion determino “que la calidad de los procesos administrativos es muy
alta con respecto al control y alta en cuanto a la planificacién, direccion y la
organizacioén, Reflejando un promedio ponderado alto para la variable calidad de
los procesos administrativos, también se determind que el nivel de efectividad de
la gestién administrativa es muy alto con respecto a la eficiencia y eficacia,
Reflejando un promedio ponderado alto para la variable efectividad de la gestion
administrativa. Finalmente se determiné que la relacién entre la calidad de los
procesos administrativos es muy alta con respecto a la efectividad de la gestion
administrativa, donde 0,862, lo que indica una alta relacidn existente entre ambas”.
El aporte de este estudio a la investigacion consiste en que al revisar las bases

tedricas, estas manejan conceptos y definiciones relacionadas con las variables
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calidad de los Procesos Administrativos y la Efectividad de la Gestion
Administrativa. Es importante resaltar que el trabajo de este autor, destaca
dimensiones e indicadores similares con este trabajo, cuyos datos tedricos seran

utilizados en esta investigacion.

Por otra parte, Sanchez y Bortolussi (2008), realizaron un estudio titulado,
“Influencia de los Procesos Administrativos Sobre la Gestion Administrativa en la
Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Maruma”, la investigacion estuvo
enfocada en determinar la influencia de los procesos administrativos sobre la
gestidon administrativa. La misma se sustentdé en los postulados tedricos de
Robbins (2004) Bateman y Snell (2000) Melinkoff (1999), entre otros. El tipo de
investigacion fue descriptiva, correlacional y de campo con un diseio no
experimental transaccional, la poblacion estuvo formada por 08 sujetos, que
conformaron un censo poblacional. La técnica de recoleccién de datos utilizada
fue la observacién por encuesta, a través de un instrumento tipo cuestionario
dirigido a los gerentes y analistas investigados, estructurando con cuatro
alternativas de respuestas; siempre, casi siempre, casi nunca y nunca. Se
concluyd que “existe una influencia o relacion positiva significativa, lo cual implica
a mayor proporcion de la variable procesos administrativos, mayor influencia en la
variable gestién administrativa. En consideracion a las conclusiones, realizadas a
los objetivos especificos formulados se recomenddé a los gerentes la
implementacién de mejores procesos administrativos como la sensibilizacién,
capacitacion, potenciacion del recurso humano mas el establecimiento de
sistemas de toma de decisiones y de comunicacién para la realizacion de una

gestion administrativa mas eficaz”.

Este antecedente constituye un aporte fundamental por cuanto se utilizé como
guia en la construccion de la teoria sobre procesos administrativos y gestién
administrativa; pudiéndose analizar el desarrollo de las bases tedricas, mas las
conclusiones y recomendaciones del estudio, como un referente para la redaccion

de las sugerencias en este trabajo.

Por otro lado Castro (2007), presento un trabajo denominado “Diagnostico de la
Gestion Administrativa. Cuyo propésito fue evaluar la gestion administrativa de la
empresa NYC Distribuciones C.A.”, ubicada en la zona Industrial Il de
Barquisimeto estado Lara, correspondiente al periodo de Agosto 2005, a Julio
2006. En tal sentido la variable de estudio fue Gestion Administrativa, con las

dimensiones: planeacién, organizacion, direccién, control, costos y mercadeo,
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donde se disefaron dos cuestionarios, que sirvieron de instrumento para la
recoleccién de informacion y fueron aplicados a la poblacion de empleados
existentes, el caso de estudio comprendid una investigacion descriptiva con
modalidades de campo. Los resultados obtenidos del analisis fue que la empresa
NYC DISTRIBUCIONES, C.A., tiene una gestién administrativa eficiente y eficaz,
en un 83%, en promedio y las dimensiones de planeacion, organizacién, direccion,
control y mercadeo, arrojan cifras superiores al 80% de aciertos, a excepcion del
elemento costos, que evidencia en una proporcidon menor a la mencionada, la
existencia de ciertos factores, “En consecuencia, el analisis evidencio, que la
empresa se identifica, favorablemente, con una gestién administrativa eficiente y
eficaz, en la mayoria de sus procesos. Por tanto la organizacién posee elementos
favorables para la implementacién de estrategias administrativas gerenciales

modernas.

Resulta importante este estudio como antecedente a este trabajo de investigacion,
dado que la misma trata sobre la Gestion Administrativa que debe cumplir un
directivo para alcanzar la excelencia en su actividad gerencial, de lo cual se pudo
extraer y recopilar informacion teérica mostrando un cuestionario que mide su
cumplimiento. Es decir, que el antecedente en mencion sirve de insumo tedrico

con respecto a la variable, objeto de estudio, Gestién administrativa.

Toaza Cepeda (2013), en su trabajo de investigacion: “La Gestion Administrativa y
su Relacion con la Rentabilidad en la Fabrica de Calzado LIWI”. Durante el
Segundo Semestre del 2011, tuvo como objetivo principal Estudiar la gestién
administrativa y la reduccion de la rentabilidad, para establecer procedimientos
administrativos en la produccion de la fabrica de calzado LIWI, teniendo como
principal variable gestion administrativa, con dicha investigacién pretende mejorar
los procesos productivos, asi como equilibrar las unidades que producen en cada
sector de la planta de produccion. La investigacion es predominantemente
cualitativa porque los objetivos y el proceso de la investigacion fueron conocidos
tanto por el investigador y por la poblacién de Calzado LIWI. Por consiguiente se
determind que la empresa tiene deficiencias en su gestion administrativa,
ofreciendo productos sin previo desarrollo, escasa capacitacion para los
empleados especialmente cuando se adquiere maquinaria nueva, la capacidad
tecnoldgica no es aprovechada al maximo para incrementar su produccién y con
respecto a la parte administrativa no se difunde la mision y visiéon de la empresa.

Finalmente se concluyd que los procesos administrativos no estan claramente
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definidos para el personal de produccién. Esta investigacion es importante,
porque contribuira como antecedente del presente trabajo, dado que la misma
trata sobre las deficiencias de la gestién administrativa la cual se relaciona con

una de las variables de estudio.

Finol de Franco, Marcano y Pirela (2004), realizaron un estudio titulado
“Evaluacion de la Gestién Administrativa del Gerente Educativo en Instituciones de
Il etapa de Educacion Basica”, mediante la cual se evalué la gestion
administrativa del Gerente educativo que se desempena en las sefialadas
instituciones pertenecientes al Municipio Maracaibo, con el propésito de
caracterizar la gestién, determinar debilidades y fortalezas y posteriormente
formular lineamientos de accion. Se aplicdé un cuestionario en dos versiones, el
mismo estuvo dirigido a 15 gerentes educativos y 112 docentes. Los resultados
evidenciaron debilidades y fortalezas en los procesos administrativos, con un
marcado liderazgo autocratico segun la opinién de los docentes, toma de
decisiones centradas a nivel de direccidn, poca participacién del personal, entre
otras. Los lineamientos formulados tienen como propdsito generar espacios de

participacién, compromiso y responsabilidad, compartidos entre el personal.

Esta investigacion también es importante y de mucha utilidad para el presente
trabajo, al revisar las bases tedricas, estas contienen conceptos y definiciones

relacionadas con la variable Gestion Administrativa.

Finalmente en este proceso de antecedentes, Quichca Cruz (2012), llevé a cabo
un estudio titulado: “Relacion Entre la Calidad de Gestion Administrativa y el
Desempeio Docente” segun los estudiantes del | al VI ciclo 2010 - | del Instituto
superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga
Ayacucho — Peru. El trabajo tuvo una investigacion de tipo descriptivo y
correlacional entre la calidad de Gestion Administrativa y el Desempeno Docente,
el disefio es no experimental, de corte transversal, lo cual permitira inferir sus
resultados hacia poblaciones mayores. Segun la percepcién de los usuarios
directos, es decir los estudiantes del | — IV Ciclo 2010 — |, para tal propdsito se
realizd una encuesta aplicando como instrumento un cuestionario validado en el
ambito cientifico cuya adaptacion alcanzé una confiabilidad aceptable (90%). Se
obtuvo una muestra probabilistica con seleccidn sistematica de 124 de 328

estudiantes.
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Los resultados determinaron “que existe una relacion significativa entre la Calidad
de la Gestion Administrativa y el Desempefio docente, en cuanto a la calidad y
cantidad de equipos existentes la mayoria de los estudiantes lo califican como
pésimo caso contrario con el desempefio de los docentes los alumnos lo

calificaron bueno”.

El aporte de este estudio a la investigacion consiste en que al revisar las bases
tedricas, estas manejan conceptos y definiciones relacionadas con la variable
Gestion Administrativa, permitiendo esta situacién extrapolar el contexto del sujeto
de estudio. Es importante resaltar que el trabajo de este autor, destaca
dimensiones e indicadores similares con este trabajo, cuyos datos tedricos

pudieron ser utilizados en esta investigacion.

Los trabajos mencionados anteriormente se relacionaron con la presente
investigacién y sirven como referente tedrico a este estudio, permiten consultar
bases tedricas, aclarar dudas, estructurar con mayor propiedad la
operacionalizacion de las variables y aportar ideas para las conclusiones y

recomendaciones que surgen de esta investigacion.
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2.2. Bases Teodricas

2.2.1. Administracién
Primeramente para definir las bases tedricas con respecto a las variables de
estudio, haremos una breve investigacibn sobre la Administracion y sus
conceptos, al referirnos sobre procesos administrativos y gestién administrativa
se tendria que saber las definiciones de administracién, ya que ambos términos
tienen una relacion muy alta. Segun Vélez Bedoya y Garzén C. (2005) La
administracién como disciplina, significa servicio. Su aplicacién y alcance se
hacen visibles a lo largo del pasado siglo, pero su acumulado de conocimiento y
de valores estan siendo reflexionados en el mundo entero, puesto que el ideal de
lo practico — rasgo esencial de lo gerencial, como Unica posibilidad disciplinar de
la administracién, significa la limitacion y restriccion del ideal tedrico de ésta y por
tanto, de las posibilidades del conocimiento y la “cientificidad”, facilitadores del

pensamiento, la imaginacién, del largo plazo y la perdurabilidad.

La disciplina administrativa se reconstruye en la medida que transforma su
pragmatica gerencial con sentido de capital econdmico e incorpora el pensamiento
directivo con sentido social de responsabilidad. El reto de la disciplina consiste en
recuperar su logica de servicio, en la que la accion directiva y la accién gerencial
tengan como propdsito la perdurabilidad de las empresas, puesto que de ésta se

deriva la viabilidad social.

También consideran que bajo las premisas de las doctrinas y teorias econémicas y
politicas, desde los mismos inicios de la modernidad, de las herencias culturales
de la tradicion occidental del expandido mundo moderno, la administracion se
constituyé en conjunto de saberes de orden practico y aplicado, en donde las
aspiraciones teodricas fueron realizadas en otras disciplinas. Desde que Charles
Babbage, Robert Owen, Frederick Winslow Taylor y los continuadores de esta
construccion disciplinar, entre los que sobresalen Henry Fayol, Henry Laurence
Gantt, Frank Bunker Gilbreth, Max Weber, George Elton Mayo, Douglas Mc
Gregor, Mary Parker Follet, Edward E. Deming y Peter F. Drucker, pensaron el
problema del manejo de las nacientes industrias, crearon las primeras bases de la
disciplina, con una clara orientacion funcional y practica, en el desarrollo cientifico-
técnico y, sobre todo, el avance de la industrializacién econémica y la racionalidad
instrumental moderna establecieron una concepcion de tipo pragmatico a las

distintas ciencias y disciplinas sociales. Conocimientos surgidos de la investigacion
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conceptual y experimental de la aplicacion de resultados de diversas ciencias y
disciplinas, que confluyen en la empresa como unidad de analisis y objeto de
intervencion y observacion, determinan la administracion como un instrumento
social de generacion de riqueza y medio necesario para incrementar el nivel de

vida de las naciones, a través de la direccion y la gestion.

Por tanto definen que la administracion empresarial es una de las disciplinas
profesionales que se concibid bajo el paradigma académico de la productividad, y
bajo el sustrato epistémico devenido de la ciencia econdmica positivista y de la

ingenieria mecanica e industrial.

Mas tarde y bajo estas mismas presunciones de practicidad, incorporaria a su
sistema de saberes tedricos y practicos diversos aportes salidos de las ciencias
sociales como el derecho, la sociologia, la antropologia, la psicologia y la biologia,
con el fin de desarrollar instrumentos para la gestién de la productividad que
pudieran facilitar el manejo de factores ya no fisicos, sino de tipo humano y

cultural.

“Finalmente, del conocimiento administrativo, por su parte, habria que decir que se
ocupa del estudio de las organizaciones; es decir, del estudio de las interacciones
humanas entre individuos y grupos con las estructuras tecno-econdmicas,
funcionales y de autoridad, en las que estan dispuestos de manera previamente
determinada para alcanzar los objetivos concretos: su objetivo se resume en
describir, explicar y hasta donde sea posible, predecir los comportamientos
humanos y funcionales en ellos inducidos (todo esto con una pretension orientada
a operar sobre la realidad de la organizacion misma), con el fin de orientarlos
hacia la consecucion eficiente de los objetivos, mediante la planeacién, la
organizacién de los recursos socio técnicos, la direccion de los mismos, la
coordinacion entre ellos y el control de sus ejecuciones” Vélez Bedoya y Garzén C.
(2005).

De otra parte también se consideran Diferentes conceptos de Administracion. Sin
embargo, de las definiciones dadas por los principales autores en Administracion,
podremos deducir sus elementos basicos: Guzman Valdivia |: "Es la direccién
eficaz de las actividades y la colaboracién de otras personas para obtener
determinados resultados". Koontz y O'Donnell: consideran la Administracion como:
"la direccién de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus objetivos,

fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”. Henry Fayol (considerado
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por muchos como el verdadero padre de la moderna Administracion), dice que
"administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar". A. Reyes Ponce:
"Es un conjunto de sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las

formas de estructurar y manejar un organismo social".

Si hacemos mencién, a uno de los principales contribuyentes al enfoque clasico de
la administracion Henry Fayol (Francés 1841-1925) “Padre de la administracion en
general y del proceso administrativo” y creador de las areas funcionales para las
empresas. Exitoso director de empresas, quien atribuy6é su éxito a la aplicacién
sistematica de unos principios de administracion universales sencillos pero
eficaces. Determind que la Teoria Administrativa es aplicable en toda la
organizacién humana (universalidad). Le dio mas importancia a la direccién que a
las operaciones y percibié que todas las areas deben de estar organizados,

dirigidos, coordinados y controlados desde los altos cargos administrativos.

También Fayol define a la administracion como los procesos de planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar.

2. Los Principios Generales De La Administracion, Segun Fayol.

La ciencia de la administracion, como toda ciencia, se de basar en leyes o
principios. Fayol intenté definir los principios generales de administracion,
sistematizandolos muy bien, aunque sin mucha originalidad, por cuanto los tomé
de diversos autores de su época. Fayol adopta el término principio para apartarse
asi de cualquier idea de rigidez, ya que nada hay de rigido o absoluto en materia
administrativa. En administracion, todo es cuestion de medida, ponderacion y
sentido comun. En consecuencia, tales principios son flexibles y se adaptan a

cualquier circunstancia, tiempo o lugar.
Segun Fayol, los principios generales de la administracién son:

e Division del trabajo: especializacion de las tareas y de las personas para
aumentar la eficiencia.

e Autoridad y responsabilidad: autoridad es el derecho de dar érdenes vy el
poder esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia natural
de la autoridad e implica el deber de rendir cuentas.

e Disciplina: depende de la obediencia, dedicacion, el comportamiento y el

respeto de las normas establecidas.
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e Unidad de mando: cada empleado debe recibir érdenes de un solo superior.
Principio de autoridad unica.

e Unidad de direccién: establecimiento de un jefe y un plan para cada grupo
de actividades que tengan los mismos objetivos.

e Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales: los
interese generales deben estar por encima de los intereses particulares.

e Remuneracion del personal: debe haber una satisfaccién justa y garantizada
para los empleados y para la organizacién, en términos de retribucion.

¢ Centralizacion: concentracion de la autoridad en la cupula de la jerarquia de
la organizacién.

e Jerarquia o cadena escalar: linea de autoridad que va del escalén mas alto
al mas bajo. Es el principio de mando.

e Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su
lugar. Es el orden material y humano.

e Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

o Estabilidad del personal: la rotacién tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacion. Cuanto mas tiempo permanezca una persona
en un cargo, tanto mejor.

e Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su
éxito.

e Espiritu de equipo: la armonia y la uniéon entre las personas constituyen

grandes fortalezas para la organizacion

Finalmente haciendo una definicion breve de la Administracion se puede
mencionar como: "la funcién de lograr que las cosas se realicen por medio de
otros", u "obtener resultados a través de otros" alcanzando con eficiencia metas
seleccionadas. "Proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o
relacion de trabajo, la que se fundamenta en la utilizacion de recursos para
alcanzar un fin determinado”. Es necesario ampliar esta definicion basica. Como
administracion, las personas realizan funciones administrativas de planeacion,
organizacién, integracién de personal, direccion y control. Por ende el principal
proceso de la administracion es el proceso administrativo y gestion administrativa

variables de estudio del presente trabajo o investigacion.
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En fin la necesidad de los seres humanos es el origen de la administracién, la cual
consiste en darle forma, de manera consistente y constante a las organizaciones,
asi también es el acto de coordinacién humana individual y grupal para alcanzar
objetivos. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo

de servirle para alcanzar sus metas, llamados Gerente, administradores.

2.2.3. Definicién del Procesos Administrativos
Por ser los procesos administrativos variable de esta investigacion, es pertinente
considerarlos tomando en cuenta el papel que cumple el gerente de una empresa.
En la actualidad el gerente debe formarse permanentemente, para poder ejercer,
con responsabilidad, las funciones administrativas, y ejecutar los procesos
organizacionales que permitan lograr efectivamente los objetivos dentro de la
institucion donde labore. Entre las funciones administrativas que debe ejercer el
gerente figuran los procesos de planificacién o planeacion, organizacién, direccion
y control, entre otros aspectos de importancia y utilizar todos los recursos

disponibles de manera eficiente.

Dichos procesos, entonces, deben ser tomados en cuenta por el gerente, a los
fines de ejecutar los planes y acciones en la institucién. En las Empresas de
servicios, en el rubro de alquiler de maquinaria pesada, se requieren tales
procesos de planificacidon, organizacién, direccién y control, para la busqueda del

cumplimiento de la accién social que les compete.

Las acciones secuenciales permitiran que esas empresas puedan enfocar sus
tareas hacia los objetivos para los cuales fueron creadas. Cabe considerar que la
funcién de la administracion o gerencia empresariales un trabajo intelectual
realizado por personas de un medio organizacional con el fin de producir
determinados resultados, previstos en los objetivos a cumplir. En este sentido, el
gerente, director, regente de una organizacion o administrador, es la persona que
logra que se realicen tareas mediante el esfuerzo de otras personas, al actuar
asi, tiene como funciéon primordial, obtener los resultados establecidos con
antelacién. De alli que se puede argumentar que los procesos administrativos
ejecutados por ellos, son factores muy amplios y que, en general, abarcan la guia

y el norte de la organizacion.
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Asi lo expresa Robbins (2002), cuando define la administracion y los procesos
administrativos que la implican como “el proceso de conseguir que se hagan las
cosas con eficiencia y eficacia a través de otras personas®. En ella, deben darse
en orden consecutivo tales procesos administrativos como son, en el criterio de
Chiavenato (2001), la planificacién, organizacion, direccién y control, con lo cual
se plantea un criterio similar al de Bateman y Snell (2000), y cada proceso
presenta caracterizaciones distintas, que permiten que las actividades de gestion
se vayan cumpliendo en orden logico para ir perfeccionando los procedimientos

institucionales.

Por otra parte, Idalberto Chiavenato (2001), en su libro Administracion En Los
Nuevos Tiempos, considera que parte de la definicion de administraciéon habla de
la consecucion de objetivos organizacionales mediante la planeacion, la
organizacién, la direccién y el control. Desde mediado del siglo XX, se convirtié en
practica comun definir la administraciéon en términos de su cuatros funciones
especificas: planeacion, organizacion, direccion y control. En consecuencia,
administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y de utilizar todos los recursos
organizacionales disponibles para conseguir los objetivos organizacionales,
establecidos, que incluyendo no sélo categorias econdémicas como tierra, capital, y

trabajo, sino también informacion y tecnologia.

Proceso significa secuencia sistematica de funciones para realizar las tareas;
medio, meétodo o0 manera de ejecutar ciertas actividades. Se toma la
administracion como proceso para hacer énfasis en que los administradores, sin
importar sus niveles, ni funciones, se comprometen continuamente en actividades
interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y controlar, para alcanzar los
objetivos deseados. De ahi se deriva la denominacion de proceso administrativo

dada el conjunto y secuencia de las funciones administrativas.

En base a los planteamientos realizados, las investigadoras se inclinan por lo
planteado por Chiavenato (2001), ya que, en las empresas de servicios, los
procesos administrativos deben implicar planificacion, organizacion, direccién y
control de los recursos humanos, financieros y materiales, y que tales procesos se
deben adaptar a las condiciones politicas, sociales, econémicas y tecnoldgicas de

la organizacion en la cual se ejecutan.
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Por tanto, el gerente de cada empresa de servicios, debe conocer y dirigir las
dimensiones gerenciales de: planificar, organizar, dirigir y controlar, las cuales se
especifican y analizan a continuacién, con el fin de hacer una determinacion real
de las funciones, tareas, actividades y estrategias, las cuales deben ser
cumplidas, de manera que la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales
Pilancones S.R.L., que se investiga tenga un direccionamiento concreto, un norte

hacia el cual dirigir sus metas.

2.2.4. Procesos Administrativos
Primeramente, para empezar a contextualizar, las bases teéricas de los procesos
administrativos, haremos un enfoque puntual sobre el origen de los actuales
procesos administrativos. Segun Rios A. y Mustafa Iza (2004), expresan: si al
hablar de procesos, sea lo primero aclarar en qué cultura 6 bajo cual escuela de
pensamiento administrativo nos encontramos actualmente. Con el objeto de llegar
hasta este nivel es necesario recorrer una larga jornada que se inicia a finales del
siglo XIX en los Estados Unidos, pais que indiscutiblemente ha mantenido la
delantera en el desarrollo de nuevas tecnologias y nuevos conocimientos. Desde
entonces, la busqueda de la verdad sobre la administracién esta confinada entre
dos planos, uno intelectual y otro vivencial y ha obedecido a una de las leyes

fisicas mas conocidas como es la de la accién y la reaccion. Veamos:

El Proceso Administrativo reune las técnicas a través de los cuales el conjunto de
actividades que realiza una empresa, siguen en orden sistematico, tomando en
cuenta las necesidades existentes y recursos que posee para optimizar la
realizacion de las mismas en el tiempo previsto. Henry Fayol, sostuvo que la
Administracion es una unidad abstracta dirigida por reglas y autoridad que justifica
su existencia a través del logro de objetivos. Si la Administracion quiere lograr sus

objetivos debe prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
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Por otra parte, Idalberto Chiavenato en su libro Fundamentos de Administracion,

organiza el Proceso Administrativo de la siguiente manera:

Figura N°1

Organizacion del Proceso Administrativo

M M M

Fuente: Mc Graw Hill .

Y las funciones del Administrador, como un proceso sistematico; se entiende de la

siguiente manera:
Figura N° 2

Funciones del Administrador

Planificar Organizar Dirigir Controlar

Fuente: Mc Graw Hill .
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El desempenio de las funciones constituye el llamado ciclo administrativo, como se

observa a continuacion:

Figura N° 3

Ciclo Administrativo

Planificacion

Organizacion

Fuente: Mc Graw Hill .

Las funciones del administrador, es decir el Proceso Administrativo no sélo
conforman una secuencia ciclica, pues se encuentran relacionadas en una
interaccion dinamica, por lo tanto, el Proceso Administrativo es ciclico, dinamico e

interactivo, como se muestra en el siguiente grafico:
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Figura N° 4

Interaccién dindmica del proceso administrativo

Planeacion

a1
AN B

Control

Organizacion

Fuente: Mc Graw Hill

Las funciones Administrativas en un enfoque sistematico conforman el proceso

administrativo, cuando se consideran aisladamente los elementos Planificacion,

Organizacion, Direccion y Control, son solo funciones administrativas, cuando se

consideran estos cuatro implementos (Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar) en

un enfoque global de interaccion para alcanzar objetivos, forma el Proceso

Administrativo.
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Figura N° 5

Enfoque global de la Interacciéon del proceso administrativo

+*Decision sobre los objetivos
*Definicion de planes para alcanzarlos

+Organos y Cargos

*Recursos y actividades para alcanzar los objetivos

(0]1sF=1p)74=1eile) * Atribucion de autoridades y responsabilidadDireccion

*Designacion de cargos
*Comunicacion, liderazgo, y motivacion de personal
*Direccion para los objetivosControl

+Definicion de estandares para medir desempefio
+Corregir desviaciones y garantizar que se realice la planeacion

Fuente: Mc Graw Hill

En este sentido, conoceremos los cuatro niveles mas importantes de los procesos

administrativos como son:

e Planificacion
e Organizacién
e Direccion

e Control
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2.2.5. Planificacion
Para el caso objeto de estudio, la planificacion es la funcion principal del proceso
administrativo que proporciona las bases sobre las cuales se ha de desarrollar la
accién organizacional. A la planificacion se transfieren los ideales, objetivos y
expectativas de la comunidad empresarial, los cuales con un minimo de costos
humanos, sociales y econdmicos, los convierte en resultados, es decir, que la
planificacién se traduce en seleccionar informacion, hacer suposiciones respecto
al futuro para formular las actividades necesarias y realizar los objetivos

organizacionales.

La planeacién, Segun Chiavenato (2002). En su publicacién editorial
Administracion en los nuevos tiempos “Es la primera funcidén administrativa y se
encarga de definir los objetivos para el futuro desempefio organizacional’, es
decir, que para realizar una tarea, actividad, accion o proyecto se debe haber
establecido un plan de accion que sirva de guia mediante ciertos lineamientos en

mira a alcanzar los objetivos planteados al inicio de la actividad a realizar.

Por su parte Harold Koontz, (2004), en su obra literaria Administracion, una
perspectiva global ano 2004, define la planeacién, “Como un estribo en elegir
misiones y objetivos, las acciones para llevar a cabo aquellas y alcanzar estos y
que se requiere que tome decisiones”, significa que la planeacion es un factor
determinante para el proyectista dado que como resultado de una buena
planeacion se daran diversas alternativas de las cuales el proyectista debera
tomar la que le pueda dar mayor beneficio en aras de alcanzar los objetivos

planteados.

Segun, Daft (2004). "La planeacion indica donde quiere estar la empresa en el
futuro y la manera de llegar alli. Planeaciéon significa definir las metas del
desempefo futuro y seleccionar las actividades y recursos necesarios para

alcanzarlas."

Corroborando lo indicado por Chiavenato (2002), Koontz (2004) y Daft (2004), en
un marco gerencial, define la planificacion como un proceso administrativo de
escoger y realizar los mejores y mas modernos métodos para satisfacer
determinadas politicas, logrando los objetivos. Tomando en cuenta lo sefialado por
los autores analizados, se selecciona el criterio de Bateman y Snell (2000); en este
sentido, se deduce que, para obtener una planificacion eficiente, el gerente de la

empresa, debe seleccionar y desarrollar el mejor curso de accion para lograr los
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objetivos generales, los cuales a su vez, se desglosan en varios objetivos
especificos, tomando en cuenta factores internos como externos de la
organizacion; a la vez, concibe un sistema operativo que asegure consistencia en
los procedimientos, el uso debido de los recursos y buena disposicion para hacer
ajustes, modificaciones y establecer normas de control pudiendo realizar con

eficiencia la mision de la organizacion.

A. Planificacion Estratégica.

Cuando una organizacion se plantea nuevos escenarios y desafios emerge la
Planificacién  Estratégica como una herramienta de apoyo que permitira

anticiparse a las oportunidades que se han reconocido

El concepto de Planificacion Estratégica ha sido definido por varios autores.
Segun, Kotler, (1990), explica que la Planificaciéon Estratégica es el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direccidon estratégica que pueda alinear
las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de
mercadeo.

También la planificacion estratégica es considerada como una de las mejores y la
principal practica de gestion empresarial que busca optimizar el control de la
gestion y el rendimiento. Del mismo modo, sefiala que la “Planificacién Estratégica
es un proceso destinado a determinar los objetivos a mediano y largo plazo, y la
manera en que la organizacion los alcanzara. Si se hace adecuadamente, el
proceso deberia estimular un pensamiento imaginativo e innovador y posibilitar

que la organizacién de adaptarse al cambio” Jeremy Hope y David Player (2012).

Para Bateman y Snell (2001), es el “Conjunto de procedimientos para la toma de
decisiones con respecto a las metas y estrategias de largo plazo de la

organizacion”.

En conclusion la planificacion estrategia es una poderosa herramienta de
diagnéstico, analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al
quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e
instituciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el

entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones.
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a) Vision

b)

Para Morrisey G. (1995), la visién, es la direcciébn que se le proporciona a la
organizacién en un largo plazo, se va construyendo y mejorando conforme pase el
tiempo y segun la situacién del mercado. Es una presentacién de cémo cree usted
que debe ser el futuro para su empresa ante los ojos de sus clientes, empleados,

propietarios”

Por otra parte para Certo S. Es aquella que resume los valores y aspiraciones de
una organizacion en términos muy genéricos, sin hacer planteamiento especifico
sobre las estrategias utilizadas para que se hagan realidad. En referencia a lo
anterior es el punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una
empresa es la vision de una organizacion, que podiamos definir como la
declaracién que determina dénde queremos llegar en el futuro. Una visién puede o
no puede tener éxito, depende de si el resto sucede segun la estrategia de la
empresa. También se define como un objetivo ampliamente inspirador, que
engloba el resto de objetivos y es a largo plazo. (ECO3 Colecciones ALTAIR).
Mision

Segun, Drucker, (2001), es la razén de ser del negocio. Para Senge P. (1947),
Sefiala que las organizaciones exitosas “poseen un sentido mas amplio de
finalidad que va mas alla de satisfaccion de las necesidades de sus propietarios y
empleados. Buscan contribuir de manera Unica agregando una fuente distintiva de
valor”. La misidon de una empresa difiere de la vision en que abarca tanto el
proposito de la empresa como la base de la competencia y la ventaja competitiva.
Mientras que la declaracion de visién es amplia, la declaracion de mision ha de
ser mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la empresa

competira. Abarca tanto el propédsito de la compafia como la base de

competencia y la ventaja competitiva. ECO3 Colecciones (ALTAIR).

En referencia a lo anterior, La mision proporciona ayuda a todos los niveles de la
organizacién: al directivo, administrativo y operacional. A los Administrativos le
proporciona la forma de llevar a cabo los planes estructurados de una forma clara
y precisa, utilizando los recursos con los que cuenta la empresa de forma eficaz;
Directivo saber utilizar las oportunidades que se presentan en el mercado para el
desarrollo de la empresa, se tiene claro el camino a seguir evitando riesgos o
terrenos desconocidos; Operativo proporciona el papel principal en el desarrollo

de las actividades de la organizacion.
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c) Valores

d)

Los valores son los ideales y principios colectivos que guian las reflexiones y las
actuaciones de un individuo, o un grupo de individuos, por lo tanto son los ejes de
conducta de la empresa y estan intimamente relacionados con los propésitos de la
misma. ECOS3 Colecciones (ALTAIR).

También los valores son elementos de la cultura organizacional. Propios de cada
empresa, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno,
su competencia y la expectativa de los clientes y propietarios, especificamente se
habla de conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos o
pensamientos que la empresa asume como normas o principios de conducta o
que se propone tener o lograr como una caracteristica distintiva de su

posicionamiento y/o de sus variables competitivas. Planning S.A. (2004).

Objetivos Estratégicos

Sobre este punto, Escat (2008), plantea la idea de los objetivos como los fines
hacia donde debe dirigirse toda actividad, y los cuales dan direccionalidad a los
esfuerzos que realiza la organizacién. Sobre esta base conceptual, los objetivos
se convierten en un medio por el cual se logra que todos los conocimientos vy el
potencial creativo de los colaboradores sean utilizados como aportes de las

necesidades de mejoramiento de la organizacion.

También ofrecen a los gerentes y a los demas miembros de la organizacién
importantes parametros para la accion, en areas como la toma de decisiones, la
eficiencia, la coherencia y la evaluacion del desempeno. Asi mismo revelan
prioridades, permiten coordinacion y son esenciales para las actividades de

planificacion, motivacién, control y organizacion.

Al disefar un entorno para el eficaz desempefio de individuos trabajando en
equipo, la tarea mas importante de un gerente es comprobar que todos conozcan
los propdsitos, objetivos del grupo y de la organizacién, asi como los medios y
meétodos para alcanzarlos, basados en el conocimiento por parte de las personas

y de lo esperado por ellas.
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También los objetivos se definen como los resultados especificos que una

organizacién busca alcanzar al perseguir su mision basica Fred (2008).

En este mismo sentido, Koontz y Weihrich (1999), sefialan la planificacién como el
proceso de seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones necesarias
para cumplirlas, por lo cual requiere, de la toma de decisiones, esto es, de la

elecciodn de cursos futuros de accion a partir de diversas alternativas.

En este caso se observa que las empresas de servicios en el rubro de alquiler de
maquinaria pesada, ameritan conocer el entorno en el cual estan establecidas, ya
que su interdependencia con el medio social es vital para su éxito o fracaso. Con
base en el correcto diagnostico del entorno, estas organizaciones pueden
identificar las oportunidades y amenazas para su existencia, formulando, al efecto,

los objetivos a cumplir.

En este sentido, dentro de la planificacion, en el diagndstico que se realiza en una
empresas de servicios en el rubro de alquiler de maquinaria pesada, puede
recopilarse informacion de grupos o factores externos como los clientes,
debilidades y fortalezas de la organizacion, asi como también un analisis de las
necesidades de crecimiento individual y grupal del personal directivo y

administrativo.
Estrategias (FODA)

Segun Porter (2011). La estrategia es la seleccion deliberada de un conjunto de

actividades distintas para entregar una mezcla unica de valor.

Para Bateman y Snell (2001). “Patron de acciones y de distribucion de recursos

que se ha disefiado para alcanzar las metas de la organizacién”.

Es decir, la estrategia le permite a la organizacién dirigir y controlar sus recursos
para alcanzar sus objetivos y metas, y de esta manera satisfacer las necesidades
de sus clientes y los requerimientos de sus accionistas. Para ello es necesario que

la empresa defina la estrategia adecuada como es el modelo FODA.

El FODA es un modelo que surgio en la década de 1920. Andrews, K. (1950),
argumenta que cada individuo, sub-unidad y la organizacion de negocios debe

definir las metas que lo dirijan hacia una sola direcciéon (Buendia F., 2004).

Al respecto, J. Luis Ramirez (2009). El diagnéstico situacional FODA es una
herramienta que posibilita conocer y evaluar las condiciones de operacion reales

de una organizacién, a partir del andlisis de esas cuatro variables principales,
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con el fin de proponer acciones y estrategias para su beneficio. Las estrategias
de una empresa deben surgir de un proceso de analisis y concatenacion de
recursos y fines, ademas ser explicitas, para que se constituyan en una forma

viable de alcanzar sus objetivos.

Segun Jhonson G., Scholes K. (2001) “el analisis FODA resume los aspectos
clave del andlisis del entorno de una actividad empresarial y de la capacidad
estratégica de una organizacion”. El objetivo Principal del analisis FODA es
identificar que tan relevantes son las fuerzas y debilidades de la estrategia global
de la empresa para enfrentar los cambios en el entorno, ademas de determinar si
hay posibilidades de explotar los recursos y competencias de la organizacién. El

procedimiento que se sigue en el analisis FODA consta de dos pasos:

o Enlistar los aspectos clave que hayan cambiado
e Analizar el perfil de los recursos y competencias de la organizacion para

identificar las fuerzas y debilidades de la organizacion.

Esto es de lo mas importante si se pretende que las estrategias propuestas se
relacionen con la competitividad de una organizacion. La competitividad de un
negocio se relaciona con su capacidad de crear bienes o servicios con valor
afiadido que le permita conservar o incrementar su posicion de mercado frente a

sus competidores

También la técnica FODA permite el analisis de problemas precisando las
fortalezas y debilidades de una institucion, relacionadas con sus oportunidades y
amenazas en el mercado. Las fortalezas y debilidades se refieren a la
organizacién y sus productos, mientras que las oportunidades y amenazas por lo
general, se consideran como factores externos sobre las cuales la propia
organizacién no tiene control. Luego es posible tratar de explotar las fortalezas,
superar las debilidades, aprovechar oportunidades y defenderse contra las
amenazas funciones todas importantes del proceso de planeacion y en las cuales
la técnica, puede utilizarse en el analisis situacional dentro de dicho proceso. Mc
Graw Hill (1985).

Por lo antes expuesto se concluye que los aspectos fundamentales de la
planeacion estratégica lo constituye el analisis situacional, también conocido como
analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), el cual
posibilita la recopilacion y uso de datos que permiten conocer el perfil de

operacion de una empresa en un momento dado, y a partir de ello establecer un
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diagnéstico objetivo para el disefio e implantacién de estrategias tendientes a
mejorar la competitividad de una organizacion. El analisis FODA es aplicable a
cualquier tipo de empresa sin importar su tamafo o naturaleza, es una
herramienta que favorece el desarrollo y ejecucién de la planeacion formal, es por
eso que resulta conveniente que los responsables de las decisiones
administrativas cuenten con un procedimiento para la elaboracion de un
diagnéstico situacional FODA, ya que facilitara la toma de decisiones y el

desarrollo de estrategias.

Planes de Accidén

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accién se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la

hora de llevar a cabo un proyecto.

Dentro de unaempresa, un plan de accion puede involucrar a distintos
departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye
algin mecanismo o meétodo de seguimiento y control, para que

estos responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto.

El plan de accién propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que
ya fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucién

efectiva de una idea o propuesta.

También el Plan de Acciéon permite organizar y orientar estratégicamente
acciones, talento humano, procesos, instrumentos y recursos disponibles hacia el
logro de objetivos y metas. Igualmente, el Plan de Accién permite definir
indicadores que facilitan el seguimiento y evaluacion de las acciones y sirven de

guia para la toma oportuna de decisiones (universidad del Estado de Hidalgo)

En conclusién, el plan de accion, es una herramienta que proporciona un modelo
para llevar a cabo el proceso de accién de una empresa. Conduce al usuario a
través de un formato basico de planeacion de accién, paso por paso, cubriendo

todos los elementos basicos para lograr las metas establecidas.
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2.2.6. Organizacion
Desde esta perspectiva organizativa, debe ubicarse a las empresas de servicio en
alquiler de maquinaria pesada, para poder cumplir con su misién y lograr los
objetivos plasmados en el programa que se hayan planteado, es decir, que la
organizacién debe determinar qué tareas hay que realizar, quién debe hacerlas,

cdémo hay que agruparlas, como y donde deben tomarse las decisiones.

En este sentido, Chiavenato (2002), refiere que la organizacién busca los medios
y recursos necesarios que periten llevar a cabo la planeacion, y refleja la manera
como la organizacion o empresa intenta cumplir los planes. También dice que la
organizacion es la funcién administrativa relacionada con la asignacion de tareas,
la distribucion de tareas a los equipos o departamentos y la asignacion de los
recursos necesarios a los equipos o los departamentos. Por consiguiente, es el
proceso de distribuir y asignar el trabajo, establecer la autoridad y distribuir los
recursos entre los miembros de una organizacion, para conseguir los objetivos
fijlados. La organizacion es el proceso de comprometer a las personas en un

trabajo conjunto estructurado para conseguir objetivos comunes.

En este mismo sentido, Terry (1999) refiere que organizar es establecer
relaciones efectivas de comportamiento entre las personas, de manera que
puedan trabajar juntos con eficiencia y obtengan satisfaccién personal, al hacer
las tareas relacionadas bajo condiciones ambientales dadas, con el propdsito de
realizar metas u objetivos. En este caso para que una empresa de servicios en
alquiler de maquinaria pesada, logre en forma optima los objetivos que se
propone, es necesario que se organice; y esto se entiende como el ordenamiento

de los distintos elementos que intervienen en un proceso determinado.

De lo expuesto se infiere que los autores atribuyen a la organizacion lo relativo al
consenso de opiniones entre los actores involucrados, a la definicion de tareas
relativas a los procesos administrativos, y al diagnéstico, busqueda e
implementacién de los recursos (materiales, financieros y humanos) que garantice

el cumplimiento de objetivos organizacionales.
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A. Estructura Organizacional

Kast y Rosenzweig (2010). Consideran a la estructura como el patrén establecido
de relaciones entre los componentes o partes de la organizacién. Sin embargo, la
estructura de un sistema social no es visible de la misma manera que en un
sistema biolégico o mecanico. No puede ser vista pero se infiere de las

operaciones reales y el comportamiento de la organizacién

Organizar una empresa, entidad o institucion consiste en dotarla de todos los
elementos necesarios para el desarrollo de sus actividades y cumplimiento

adecuado de sus funciones para lograr los objetivos propuestos.

La organizacion para el cumplimiento de sus actividades cuenta con recursos
como: los humanos, materiales, econdmicos, tecnoldgicos, y para que la
administracion de estos recursos sea eficiente, existen instrumentos o directrices
que permiten apoyar la atencion o realizacién de tareas diarias, las cuales se
constituyen en elementos eficientes de comunicaciéon, coordinaciéon, direccién y

evaluacion administrativa

Toda organizacion privada o publica, debe contar con politicas, estrategias,
procedimientos y normas para su desenvolvimiento, desarrollo normal de sus
actividades cotidianas, de acuerdo a su tamafio y giro, varian en el grado en el

que se les da autonomia a la gente y las distintas unidades que la conforman.

Si se considera a la administracion como la fuerza ordenada para que opere una
organizacién, en ese ambito sera necesaria la aplicacion de directrices esenciales

con las cuales podra funcionar eficientemente.

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en
que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego

la coordinacién del mismo orientandolo al logro de los objetivos.

La estructura organizacional, es el marco en el que se desenvuelve la
organizacién, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas,
coordinadas y controladas, para el logro de objetivos. Desde un punto de vista
mas amplio, comprende tanto la estructura formal, que incluye todo lo que esta
previsto en la organizacién, como la estructura informal, que surge de la

interaccion entre los miembros de la organizacion y con el medio externo a ella.
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B. Organigrama

Al respecto, Franklin Benjamin. Un organigrama es la representacion grafica de la
estructura organica de una institucion o de una de sus areas o unidades
administrativas, en las que se muestran las relaciones que guardan entre si los

érganos que la componen.

Segun, Gémez Ceja, Guillermo. Es la grafica que muestra la estructura organica
interna de la organizacion formal de una empresa, sus relaciones, sus niveles de

jerarquia, y las principales funciones que desarrollan.

Kast Freemont, James y E. Rosenzweig (2010).Refiere que es una manera
caracteristica de describir la estructura es por medio del organigrama impreso, en
el que se especifican las redes de autoridad y comunicacion formales de la
organizacion. A menudo, el organigrama es un modelo simplificado de la
estructura. No es una representaciéon exacta de la realidad y por lo tanto tiene
limitaciones. Muestra solo algunas relaciones aun en el nivel de la organizaciéon

formal, y ninguna en la organizacion informal.

Koontz, Harold. Toda estructura organizacional, incluso una deficiente, se puede
representar en forma gréfica puesto que un diagrama simplemente sefiala las
relaciones entre los departamentos a lo largo de las lineas principales de

autoridad.

En este mismo sentido, Munch Galindo y Garcia Martinez (2009). Los
organigramas son representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacién, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerarquicos, las obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ella.

Finalmente para, Reyes Ponce, Agustin. Los sistemas de organizacion se
representan en forma intuitiva y con objetividad en los llamados organigramas,

conocidos también como Cartas o graficas de organizacion.
C. Manual de Organizaciones y Funciones (MOF)

Segun Haroldo Herrera, (2010)."Es un manual que explica en forma general y
condensada todos aquellos aspectos de observancia general dentro de la
empresa, dirigidos a todos sus integrantes para ayudarlos a conocer,
familiarizarse e identificarse con ella. En términos generales, expone con detalle la
estructura de la empresa, sefiala las aéreas que la integran y la relacion que

existe entre cada una de ellas para el logro de los objetivos organizacionales”.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Péag. 32



RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

N

Betzaida Guadalupe Reyes Santiago (2010).Considera que “El manual de
organizacién, es un instrumento de trabajo necesario para normar y precisar las
funciones del personal que conforman la estructura organizativa, delimitando a su
vez, sus responsabilidades y logrando mediante su adecuada implementacion la

correspondencia funcional entre puestos y estructura”.

Direccion General de Modernizacion y Desarrollo Administrativo: “El Manual de
Organizacion es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, la
informacién y/o las instrucciones sobre su marco juridico administrativo,
atribuciones, historia, organizacion, objetivo y funciones de la dependencia o
entidad, constituyéndose ademas en un instrumento de apoyo administrativo, que
describe las relaciones organicas que se dan entre las unidades administrativas,

siendo ello, un elemento de apoyo a su funcionamiento”.

Corroborando con los conceptos descritos, ElI Manual de Organizacién y
Funciones, es un documento normativo de gestién institucional donde se describe
las funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo desarrollandolas a
partir de la estructura organica y funciones generales establecidas en el
Reglamento de Organizacion y Funciones, asi como en base a los requerimientos

de cargos considerados en el Cuadro para Asignacion de Personal.

D. Recursos Humanos, Materiales y Financieros

Como parte de la organizacion como proceso administrativo, las organizaciones
deben contar con los recursos suficientes que permitan la utilizacion del capital y
su aprovechamiento para la consecucién de sus fines. En este sentido, se
requieren recursos humanos, recursos materiales y recursos financieros. Al
respecto, sobre el recurso humano Escat (2008) considera que hasta hace pocos
afios, desde la época de los 90, la persona era considerada exclusivamente desde
la Optica de produccién, y no como base de productividad y capital intelectual

como ahora.
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Los procesos productivos eran simples, y en consecuencia, no se necesitaban
trabajadores de alta cualificacion, lo que permitia acudir a un mercado de trabajo
donde era facil encontrar este tipo de trabajadores, ya que abundaban; hoy, se

precisa de un perfil de competencias suficiente en el area que va a desempeniar.

De alli que, de acuerdo al criterio de Chiavenato (2001), el aseguramiento de los
recursos en una organizacion es fundamental, por la tenencia del capital
intelectual es prioritario, ya que este recurso humano se transforma en uno de los
factores fundamentales de la politica empresarial, sobre todo en las empresas de
servicios en el rubro de alquiler d maquinaria pesada, con repercusién dentro de la
propia empresa Yy repercusion social, convirtiéendose en gestores de una
administracion eficaz, donde tienen que dar resultados que perfilen el éxito

empresarial.

En cuanto a los recursos materiales y financieros, Sanchez (2006), plantea, en
cuanto a los recursos materiales, en primer lugar, que estos resultan
fundamentales para el éxito o fracaso de una gestiéon administrativa, lo basico en
su administracién es lograr el equilibrio en su utilizacion. Argumenta que tan
negativo es para la empresa su escasez como su abundancia. Cualquiera de las
dos situaciones resulta antieconémica; de ahi que la administracion de recursos

materiales haya cobrado tanta importancia actualmente.

Asimismo, en cuanto a los Recursos Financieros, plantea Sanchez (2006), que la
administracién de recursos financieros supone un control presupuestal y significa
llevar a cabo toda la funcién de tesoreria (ingresos y egresos). Es decir, todas las
salidas o entradas de efectivo deben estar previamente controladas por el

presupuesto.

De lo planteado, se asume el criterio de Chiavenato (2001),quien aduce que las
organizaciones exigen integrar recursos materiales, financieros y humanos para
contar con los mecanismos necesarios en una organizacion moderna, para
cumplir con los objetivos organizacionales que se hubieren planteado al inicio de
la gestion de negocios. Ello es fundamental en las empresas de servicios en el
rubro de alquiler d maquinaria pesada, en la cual se debe gestionar la atencién al
cliente, pero basado en una estructura material y financiera suficiente, que le

produzca satisfaccion al cliente interno y externo
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2.2.7. Direccidn
Dentro del proceso administrativo se encuentra la etapa de direccion, considerada
dentro de la fase dinamica, la cual, reviste gran importancia debido a su ejercicio
en cualquier organizacion. La funcién de direccién esta intimamente ligada con la
propia administracion; motivo por el cual algunos autores la consideran

el corazdn o esencia de la administracion.

Toda organizacion esta constituida por personas y es trabajo de la gerencia dirigir

y coordinar las tareas de las mismas.

De igual manera la direccidn pone en marcha todos los lineamientos establecidos
durante la planeacién y la organizacién, a través de ella se logran las formas de
conducta mas deseables en los miembros de la estructura organizacional, una
direccion eficiente es determinante en la moral de los empleados vy
consecuentemente en la productividad. Su calidad se refleja en el logro de los
objetivos, la implementacién de métodos de organizacién y en la eficacia de los
sistemas de control. Mediante la direccion se establece la comunicacion necesaria

para que la organizacion funcione adecuadamente.

Por lo tanto, “Dirigir es conducir el talento y el esfuerzo de los demas para
conseguir el logro de los resultados esperados. Influir sobre su desempefio,

coordinar su esfuerzo individual y de equipo.” Garza Trevifio (1996).

Parte fundamental en la direccion es coordinar las actividades de la empresa de
manera que se desarrollen en un ambiente laboral armonioso, ya que al
establecer un ambiente adecuado ayuda a su personal a hacer su mejor esfuerzo,
asi como definir claramente las tareas de los empleados y mantener una
comunicacion eficaz con ellos. Una buena direccion es la base necesaria para una
empresa con éxito, debe tener la habilidad para que sus integrantes cumplan
satisfactoriamente sus funciones y alcancen con eficiencia las metas
determinadas; dirigir es de gran importancia ya que es la razén para que todo lo

que se desempenie siga un patron de organizacion.

“La direccion es el proceso de guiar las actividades de los miembros de la
organizacién en la direccion adecuada. Esta direccion, naturalmente, conduce a la
consecucion de los objetivos organizacionales y, de preferencia, a la de los
objetivos de los miembros. La direccion incluye focalizacién en los miembros
organizacionales como personas y abordar en asuntos como moral, arbitraje de

conflictos y desarrollo de buenas relaciones entre los individuos.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Péag. 35



RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

N

Direccién es la funcion administrativa que se refiere a la relacién interpersonal del
administrador con su subordinado. Para que la planeacién y la organizacion
puedan ser eficaces, se deben complementar con la orientacién y el apoyo de las
personas a través de comunicacion y liderazgo y motivacion adecuado.”
Chiavenato (2002).

Una de las etapas del proceso administrativo de mayor relevancia es la direccion,
ya que es en esta fase donde se toman las decisiones de lo previsto en las etapas
de planeacion y organizacion, el administrador debe de tomar la decision
adecuada para llevarla a cabo con sus subordinados por medio de una buena
comunicacion y ejecucion de mando, es decir, guiar mediante la influencia que se
tiene hacia los empleados utilizando a la vez la motivacion para alcanzar las

metas y objetivos organizacionales en coordinacion individual o grupal.

‘La direccion es una funcion administrativa distribuida en todos los niveles
jerarquicos de la organizacion. En el nivel institucional, se denomina direccion; en
el nivel intermedio, se denomina gerencia, y en el nivel operacional recibe el

nombre de supervision de primera linea.

Asi, cuando se habla de direccion se requiere decir que el nivel institucional, el
presidente y los directores, dirigen personas; en el nivel intermedio, los gerentes
dirigen personas, y en el nivel operacional, los supervisores dirigen personas,
cada uno dentro de su area de competencia. Sin embargo, el proceso es igual
para todos: tratar con subordinados mediante la comunicacion, el liderazgo y la
motivacion.” Munch Galindo (2004).

Segun el autor Fayol: Define la direccidon indirectamente al senalar: "Una vez
constituido el grupo social, se trata de hacerlo funcionar: tal es la misiéon de la
direccioén, la que consiste para cada jefe en obtener los maximos resultados
posibles de los elementos que componen su unidad, en interés de la empresa". Es
la accion de dirigir que implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales. La relacion y el tiempo son fundamentales para las
actividades de la direccion. De hecho, la direccién llega al fondo de las relaciones
de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los
gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para
lograr el futuro deseado, surge de los pasos de la planificacion y la organizacion.
Se puede citar como una influencia bajo la cual los subordinados aceptan

voluntariamente la direccidon y el control por parte de otra persona o jefe, o bien,
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es la funcion del proceso administrativo que consiste en guiar las acciones hacia
el logro de los objetivos. Al dirigir se pone en marcha todas las etapas del proceso
administrativo y el resultado de una buena direccion sera siempre el éxito de
cualquier empresa. La direccion comprende una serie de factores como la toma
de decisiones, la comunicacion, la motivacion y el liderazgo. Por medio de la
toma de decisiones se selecciona la alternativa 6ptima para lograr las metas de la
organizacioén, a través de la comunicacién se transmite y recibe la informacion
indispensable para ejecutar las decisiones, los planes y las actividades; es en la
motivacion donde generamos comportamientos, aptitudes y conductas del
personal para laborar eficientemente y de acuerdo a las metas de la empresa vy,
por ultimo, el liderazgo se aplica para influir, guiar o dirigir un grupo de individuos;
en esto se involucra el poder, la autoridad, la supervision, la delegacion y el
mando. Todas las etapas del proceso administrativo son inspeccionadas por los
puestos superiores de igual manera ya que cada una es importante para lograr
eficazmente el cumplimiento de las metas en una organizacion. Agustin Reyes
Ponce (1994).

De lo planteado se observa que, para los autores, dirigir involucra motivar a los
empleados para la mejora de los procesos, para convertirse en fortalezas de la
organizacién. En este sentido, debe promover los cambios, debe ser un
entrenador, desarrollando en si mismo y en los demas la creatividad necesaria

para gestionar las transformaciones en los procesos administrativos.

A. Coach

La figura del coach se presenta como una innovacién en materia gerencial.
Echeverria (2000) plantea que la nocidn del coaching se funda en el
reconocimiento de que, tanto la capacidad de accion como la capacidad de
aprendizaje de las personas, no es lineal ni homogénea, sino discontinua. Ello
implica que no basta con la intencion de realizar determinadas acciones o
aprendizajes, no basta con una adecuada motivacién para abrir la posibilidad de
hacer algunas cosas que no se pueden hacer. Hay desempefos que muchas
veces no satisfacen, a partir de los cuales se generan resultados que no gustan,
que recurrentemente generan los mismos problemas. Se quiere hacer las cosas

de otra manera, pero simplemente no se sabe como hacerlo.
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De la misma manera, debe resaltarse que los "coachs" ensefian a los empresarios
cémo detectar y modificar el compromiso de sus equipos de trabajo a través del
lenguaje. El coaching representa, explica Diaz (2006), el estudio del sera través
del lenguaje para detectar cual es el compromiso de una persona, equipo de
trabajo o grupo social, interviniendo en el lenguaje para modificarlo y alcanzar
nuevos compromisos y objetivos en el area laboral. Actualmente, muchas
empresas utilizan este recurso para mejorar su competitividad y la eficacia de sus

equipos de trabajo.

Ahora bien, la principal caracteristica de un director, como ente motivador, en su
rol de conductor de equipos, segun Chiavenato (2001), es que debe ser una
persona confiable, que esté mas preparada a escuchar que a hablar, a diferencia
del tradicional comportamiento dirigencial, y que sea también capaz de ofrecer un
feedback o retroalimentacién constructivo. Para ello, es vital que tenga tiempo
disponible para sus guiados, para concebir planes de capacitacion y de
entrenamiento, compartiendo con ellos no sdélo sus historias de éxito, sino también

a veces, fundamentalmente, sus errores y fracasos.

Cuando se sabe que las cosas salen mal, pero el personal no desea darse cuenta
de ello, se ha abierto el espacio para el coaching. Los coaches, por lo tanto, son
facilitadores del aprendizaje. Ese es su dominio de competencia. Lo que ellos
realizan no es una terapia, los coach simplemente promueven experiencias de

aprendizaje que individuos y equipos no pueden desarrollar por si mismos.

Por tanto, los autores concuerdan en afirmar la direccion del coach para motivar,
capacitar, escuchar. Sin embargo, las investigadoras seleccionan a Chiavenato
(2001), dada su opinion en cuanto a la confiabilidad que se debe generar como

director de equipos.

De lo planteado puede inferirse la importancia del coaching en las empresas de

servicios en el rubro de alquiler de maquinaria pesada, la cual radica en que:
Facilita que las personas se adapten a los cambios de manera eficiente y eficaz.
Estimula a las personas hacia la produccion de resultados sin precedentes.

e Renueva las relaciones y hace eficaz la comunicacion en los sistemas
humanos.
e Predispone a las personas para la colaboracion, el trabajo en equipo y la

creacion de consenso.
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e Destapa la potencialidad de las personas, permitiéndoles alcanzar los

objetivos que de otra manera son considerados inalcanzables.

Finalmente el coaching es un nuevo paradigma, en donde exige un nuevo
conjunto de competencias entre las que se incluyen las gerencias de las personas

y las tareas.
B. Liderazgo.

El liderazgo se entiende como la relacién de influencia entre los lideres y los
seguidores que luchan por generar un verdadero cambio y resultados que reflejen

los fines que comparten Hellriegel, Jackson, & Slocum, (2010).

El liderazgo también es el proceso de influir y apoyar a otros para que trabajen

con entusiasmo para alcanzar ciertos objetivos Newstrom, (2007).

Ademas, el liderazgo es influencia, esto es, el arte o proceso de influir en las
personas para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento

de metas grupales Koontz & Weihrich, (2006).

Bustamante y Barreat, (1998). Define como la capacidad de influir sobre
otros, pero es posible identificar grandes diferencias en la manera en que se
ejerce el liderazgo, pues algunos lideres pueden influir sobre otros segun sus
cargos, y otros en cambio pueden influir de acuerdo con sus caracteristicas y

actitudes, las cuales generan identificacion o entusiasmo en los seguidores

Hollander y Julidn (1969). Consideran que la relacion entre un lider y sus
seguidores y /o colaboradores se construye a lo largo del tiempo e implica
un intercambio o transaccion entre ambos. El lider proporciona recursos
valiosos para conseguir los objetivos grupales y a cambio recibe la
capacidad de ejercer mas influencia que los demas, lo cual se asocia con
estatus, prestigio y estima. Con relacibn a esta perspectiva social, los
autores afirman que el lider es quien mas debe respetar las normas grupales, y
asimismo es quien introduce nuevas normas, es decir, el lider debe
demostrar al grupo su competencia para conseguir los fines grupales y acogerse

a las normas como una meta de su interés por pertenecer al grupo.
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Considerando estas definiciones se deduce que la influencia es una parte medular
en el liderazgo, por lo que haciendo un enfoque hacia los gerentes de la empresa
en cuestion, la definicion de liderazgo que se concluye para esta investigacion
sera: “capacidad del gerente de la empresa, para influir positivamente sobre sus

colaboradores y asi lograr los resultados esperados”

Las definiciones y teorias sobre liderazgo, tal y como se efectia en esta
investigacion aportaran las bases para el estudio completo y con el cual se pueda
apreciar el nivel de liderazgo en los gerentes de la empresa de servicios,
permitiendo al final aportar opiniones que ayuden al aumento de la productividad y

obtencién de metas de la misma. Todo esto con base en habilidades directivas.

Motivacion

El tratar de conocer los impulsos, necesidades y ganas de obtener algun nivel de
seguridad, es lo que nos hace actuar de tan diferentes maneras, dando origen a la

motivacion.

El termino motivacion viene del verbo latino MOVERE que significa “moverse”,

“poner en movimiento” o “estar listo para la accion”.

En la definicion de motivacion no existe una que la describa perfectamente, los
autores que se han abocado al estudio de la motivacién no coinciden en una
definicién Unica, es por ello que a continuacion se presenta una seleccion que a

juicio personal son las mas completas.

Para Garrido (1996). La motivacion se define como un proceso multivariado en
que los conceptos de voluntad, instinto, autorrealizacion personal, expectativa, o
atribuciones causales entre otros, se esgrimen como argumentos centrales en el

analisis de la motivacion por que las definiciones del término son muy variadas.

Robbins (1987). Considera, que la motivacién es el resultado de la interaccion del
individuo y la situacion, es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las
metas de la organizacion, condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna
necesidad individual los elementos basicos en esta definicion son: esfuerzo,

metas, organizacion y necesidades.
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Existen algunos que definen a la motivacion, como una rama o parte de la
psicologia humana en la cual se mide el grado de compromiso del individuo.
Incluyen componentes que ocasionan canalizan y sustentan la actitud humana en

un sentido particular y comprometido.

Por otro lado se encuentra la teoria de Mac farland (1992) la cual nos indica que la
motivacién es una conducta en la que tratamos de entender por qué la gente se

comporta como lo hace.

2.2.8. Control
El gerente realiza, ademas de los procesos anteriormente descritos, la verificacion
permanente de todos los integrantes de la organizacion, al revisar si cada
empleado esta realizando las tareas asignadas, para luego establecer
comparaciones, emitir juicios criticos, y con ello, realizar correctivos a medida que
se aplica el plan. También verifica el cumplimiento de los objetivos planificados y
revisa el cumplimiento de la labor asignada a cada una de las comisiones de

trabajo dentro de los equipos.

Con esta orientacién, para Chiavenato (2002), ElI control representa el
acompafamiento, monitoreo y evaluacién del desempefo organizacional para
verificar si las tareas se ejecutan de acuerdo con lo planeado, organizado y
dirigido. El control es la funcién administrativa relacionada con el monitoreo de las
actividades para mantener la organizacion en el camino correcto, de modo que se
puedan conseguir los objetivos y emprender los ajustes necesarios para corregir
los desvios. El control es el proceso que garantiza la conformidad de las

actividades con las actividades planeadas.

Entre las actividades de control pautadas por Chiavenato (2002), en el proceso

administrativo y ejecutado por el gerente en sus funciones se encuentran:

e Pasar por escrito las amonestaciones orales y escritas

¢ Relacion de inasistencias injustificadas

o Control de asistencia del personal

o Establecer los mecanismos necesarios para el control y supervision de la
mision dentro de la organizacion que dirige.

e Comparar los resultados obtenidos con los objetivos y metas del plan

anual.
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e Supervisar la planificacion, desarrollo y evaluacion de los procesos
ejecutados.

e Hacer cumplir los planes de evaluacion y seguimiento del personal adscrito
a su organizacion.

e Sugerir cualquier accién correctiva a que hubiere lugar, luego de la
evaluacién, que debe ser continua.

o Instituir expedientes y establecer los correctivos del personal.

En las Empresas de servicios en el rubro de alquiler de maquinaria pesada, debe
llevarse a cabo la correccion de las desviaciones o0 errores a través de la
supervision, la cual se observa como un proceso de asesoramiento técnico -
cientifico oportuno a toda la organizacion y contribuye al cumplimiento eficiente de
las funciones del gerente, y por ende, el logro de los fines propuestos por la

organizacion.

Al respecto, igualmente Robbins (2000), considera el proceso de control como
medir y corregir el desempefio individual y organizacional, para garantizar que los
hechos se apeguen a los planes. Por lo tanto, implica la medicion del desempeno
con base a metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de las normas,
asi como la contribucién a la correccion de estas, es decir, el control facilita el
cumplimiento de los planes. A través de la funcién de control, lo planeado,

organizado y dirigido, cumple realmente con los objetivos previstos.

Por lo tanto, La funcién gerencial de control es la medicién y la correccion del
desempefo a fin de asegurar que se estan cumpliendo los objetivos de la
empresa. Es una funcién dé todo administrador, desde el Gerente hasta el

supervisor.

A los efectos de profundizar el control como parte del proceso administrativo, se
analiza ahora lo relativo a establecimiento de estandares, sistemas de control,
evaluacién del proceso, supervisidon y acciones correctivas. Por considerar que
esta fase del proceso administrativo resulta fundamental En las Empresas de

servicios, para lograr una gestion administrativa eficaz.
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A. Establecimiento de Estandares

Es la primera etapa del control, que establece los estandares o criterios de
evaluacion o comparacion. Un estandar es una norma o un criterio que sirve de

base para la evaluacion o comparacién de alguna cosa.

Los estandares representan el estado de ejecucién deseado, de hecho, no son

mas que los objetivos definidos de la organizacion.

El diccionario Océano Uno (1990), define estandar como tipo, modelo o norma.
Asi mismo define el término estandarizaciéon como el proceso mediante el cual las
opciones del individuo, sus ideas y modos de comportamiento son simplificados
segun un patrén comun creado.

Ralph C. Davis dice que los estandares no deben limitarse a establecer niveles
operativos de los trabajadores, sino que, preferentemente, deben abarcar las

funciones basicas y areas clave de resultados:

Por lo tanto los estandares, son unidades de medida que sirven como modelo,

guia o patron con base en la cual se efectua el control.
Existen cuatro tipos de estandares; los cuales se presentan a continuacion:

e Estandares de cantidad: Como volumen de producciéon, cantidad de
existencias, cantidad de materiales primas, nimeros de horas, entre otros.

e Estandares de calidad: Como control de materia prima recibida, control de
calidad de produccion, especificaciones del producto, entre otros.

o Estandares de tiempo: Como tiempo estandar para producir un determinado
producto, tiempo medio de existencias de unos productos determinado, entre
otros.

o Estandares de costos: Como costos de produccion, costos de administracion,

costos de ventas, entre otros.

B. Sistemas de Control.

Horngren, Foster y Datar (2007), definen al sistema de control administrativo
como “un medio para recopilar y utilizar informacién a fin de ayudar y coordinar
las decisiones de planeacion y de control dentro de una organizacién y de guiar la

conducta de sus gerentes y empleados”.
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De acuerdo con Victor Mendivil, en su libro Elementos de auditoria (2002),

menciona que los objetivos fundamentales del sistema de control son:

e Proteccion de los activos de la empresa.
e Obtencion de informacion financiera veraz, confiable y oportuna.

¢ Promocién de eficiencia y eficacia en la operacion.

Evaluacion del Desempefio

La evaluacion como proceso administrativo debe ser observada como la

valoracion o estimacion de las actividades cumplidas en una entidad organizativa.

De alli que, Garza (2000), plantee las tres etapas o pasos del control a través de:
la medicién del desempefio, la comparacién de las diferencias, si existen, v,
corregir las desviaciones desfavorables aplicando las medidas de reformas y
reajustes necesarias. De lo dicho se precisa, de acuerdo a la opinién del autor en
mencion que, para determinar el desempefio se requiere poner en marcha un
sistema de medicién, lo cual implica haber determinado qué se quiere medir y
como se medira. La primera cuestion se refiere a los medios o fuentes a través de
los cuales se logra obtener informacion de la realidad. Las fuentes mas comunes
de informacidon son la observacion personal, los informes estadisticos, los
informes orales y escritos. De este modo, los distintos medios se utilizan para
distintas situaciones, pero también pueden complementarse para lograr una
mayor objetividad de la realidad. El estilo o la personalidad directiva también

influyen sobre el uso de una u otra de las opciones o medios de informacion.

De alli, el siguiente paso en el proceso es comparar el desempefio con el estandar
de rendimiento, el cual consiste en el nivel de actividad que sirve como parametro

de evaluacion del rendimiento organizacional.

Robbins (2000), senalada en cuanto a que la administracion crea mecanismos
para controlar todos los aspectos presentes en las operaciones de la
organizacién. Desde esta perspectiva el control, dentro del cual se ejecutan la

supervision y la evaluacion, puede utilizarse para:

e Estandarizar el desempefio, mediante inspecciones, supervisiones,

procedimientos escritos o programas de produccién
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e Proteger los bienes organizacionales como desperdicios o mala utilizacion,
mediante la exigencia de registros escritos, procedimientos de auditoria y
division de responsabilidades.

e Estandarizar la calidad de productos o servicios ofrecidos por la empresa,
mediante entrenamiento de personal, inspecciones, control estadistico de
calidad y sistemas de incentivos.

o Limitar la cantidad de autoridad ejercida por las diversas posiciones o por
los niveles organizacionales, mediante descripciones de cargos,
directrices, capacidades, politicas, normas, reglamentos y sistema de
auditoria. Esto lo realiza en la funcion gerencial como lider en los equipos
de alto desempefio.

e Medir y dirigir el desempeio de los empleados mediante sistemas de
evaluacion de desempefio del personal, supervision directa, registro,
incluida la informacién sobre produccion por empleados, entre otros.

e Alcanzar los objetivos de la organizacion mediante la articulacion de estos
en la planeacion, puesto que ayudan a definir el propésito apropiado y la
direccién del comportamiento de los individuos para conseguir los

resultados deseados.

Segun estas consideraciones, ambos autores coinciden en que el control asume
varias formas y contenidos al representar caracteristicas diferentes en cada
organizacién o en cada area de la organizacién e incluso en cada nivel jerarquico.
De alli se infiere que la finalidad del control, en sus etapas de supervision y
evaluacion, tal como lo plantea Chiavenato (2002) cuyo criterio es asumido por las
investigadoras, es garantizar a través de los resultados de la planificacion,
organizacién y direccion, el cumplimiento al maximo posible de los objetivos

preestablecidos.

En conclusién, la esencia del control en las Empresas de servicios en el rubro de
alquiler de maquinaria pesada, radica en la verificacion de si la actividad
controlada esta alcanzando o no los resultados deseados, y esta funcién
administrativa resulta de gran trascendencia en los servicios de alquiler de
maquinaria, toda vez que los resultados que se buscan deben satisfacer a toda la
comunidad que utiliza el servicio, y no a miembros aislados de una organizacion.
De alli la relevancia que debe tener para los directivos en las instituciones que se
estudian, el monitoreo constante de todas las acciones, tareas y estrategias

emprendidas, para que, en realidad, alcancen el efecto deseado.
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D. Supervision

La Supervision o el monitoreo de las acciones y actividades ejecutadas por la
organizacion, se convierte en un proceso relevante en materia organizacional, en
razon de que en ellas debe producirse su revisién o vigilancia, a fin de verificar si
se estan cumpliendo los objetivos organizacionales fijados en el proceso de
planificacion administrativa. En este sentido, Pérez (2007), indica con énfasis que
los sistemas de control interno en una organizacién requieren supervision, es
decir, un proceso que comprueba que se mantiene el adecuado funcionamiento

del sistema a lo largo del tiempo.

Plantea el autor que esto se consigue mediante actividades de supervisidon
continuada, evaluaciones periddicas 0 una combinacion de ambas cosas. La
supervisiéon continuada se da en el transcurso de las operaciones. Incluye tanto
las actividades normales de direccidon y supervision, como otras actividades
llevadas a cabo por el personal en la realizacidén de sus funciones. Ahora bien, el
alcance y la frecuencia de las evaluaciones periddicas dependeran esencialmente
de una evaluacion de los riesgos y de la eficacia de los procesos de supervision

continuada.

En el mismo contexto, plantea Chiavenato (2004), las labores de supervisién en
las organizaciones, las cuales unifica con los procesos de evaluacion, dentro del
control necesario para la revision de los procedimientos, acciones y estrategias
efectuados en ellas. Al efecto, manifiesta el autor que la supervisién debe darse a
nivel de modos de gestidn, pero también en cuanto al perfil de competencias de
los involucrados en las labores atinentes al cumplimiento de objetivos, asi como
en cuanto a la operatividad y eficacia en los procesos, de manera que estos se
produzcan en tiempo oportuno, con el minimo de recursos asignados y en la
categorizacion de cerro errores y cero defectos, en la busqueda de la calidad de

los sistemas implementados.

Cabe aclarar que las actividades de supervision continua, destinadas a comprobar
la eficacia de los controles internos, incluyen las actividades periddicas de
direccion y supervision, comparaciones, conciliaciones, y otras acciones de rutina.
Luego del analisis de cada uno de los componentes, se puede sintetizar que

estos, vinculados entre si:
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e Generan una sinergia y forman un sistema integrado que responde a las
circunstancias cambiantes del entorno.

¢ Son influidos e influyen en los métodos y estilos de direccion aplicables en
las empresas, coadyuvando a la eficiencia y eficacia de las mismas.

¢ Permiten mantener el control sobre todas las actividades.

e Proporciona un grado de seguridad.

e Marcan una diferencia con el enfoque tradicional de control interno dirigido
al area financiera.

e Coadyuvan al cumplimiento de los objetivos organizacionales en sentido

general.

E. Accién Correctiva.

Las no-conformidades deben quedar identificadas (cuando existan) vy
posteriormente deberan desaparecer o0 minimizarse a niveles aceptables después

de la implantacién de medidas correctivas.

La Accién Correctiva es una actuacion o efecto implementado a eliminar las
causas de una no conformidad, defecto, o situacion indeseable detectada con el
fin de evitar su repeticion. Las acciones correctivas pueden incluir cambios en los
procesos, procedimientos o sistemas para la mejora de la calidad en cualquier
fase del ciclo de calidad. Se distingue de una simple correcciéon debido a estar
relacionada con la eliminacién de las causas de una no conformidad, mientras que
la correccion se refiere soélo a la reparacion, repeticion o ajuste de un determinado

trabajo.

Segun la norma ISO 9000: 2008, define accion correctiva como “la accion tomada
para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion no
deseable”. Segun el requisito 8.5.2 de la norma ISO 9001:2008, se debe contar
con un procedimiento documentado para el tratamiento de las acciones
correctivas, donde entre otros elementos impone el hecho de que mas alla de
identificar la causa y tomar las acciones respectivas, se debe asegurar que dichas
acciones sean eficaces. Una forma de saber si las acciones tomadas fueron
eficaces es que no se nos presente de nuevo la no conformidad, también segun la

norma, es una herramienta basica para la mejora continua de las organizaciones.
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2.2.9. Calidad

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987), han sido
considerados por muchos autores como los grandes teéricos de la calidad. Sus
definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de muchas

investigaciones.

Segun Deming (1989), la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica
que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar
este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor
calidad es mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos.

Para Juran (1951), la calidad se define como adecuacién al uso, esta definicion
implica una adecuacién del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la
medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas
que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los
clientes y la calidad de conformidad apunta a como el producto final adopta las

especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987), es que la calidad no cuesta, lo que
cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende
que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos.

Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".

Reeves y Bednar (1994), revisaron el concepto de calidad concluyendo que no
existe una definicion universal y global de la misma sino basicamente cuatro tipos

de definicion:

e Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor’ en
sentido absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que

no orienta a la organizacion hacia donde debe llevar su gestion.
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e Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo
de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor. Feigenbaum
(1951) y Garcia (2001), sostiene que la calidad de un producto no puede
ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se

juzga segun su precio.

e Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la
calidad industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patrén
preestablecido. La calidad significa asegurar que el producto final es tal
como se ha determinado seria, esto es, en base a unas especificaciones
previas. A partir de este concepto surge el control estadistico de la

produccion.

¢ Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion
surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta
premisa se centra el concepto de calidad en la percepcién que tiene el
cliente. La principal aportacion es que se reconoce la importancia de los
deseos de los consumidores a la hora de determinar los parametros que

determinan la calidad de un producto o servicio.

Para Genichi Taguchi, la calidad es algo que esta siendo disefiado dentro del
producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables
ambientales en la fase de fabricacion, dando por resultado, que la calidad consiste

en la reduccion de la variacion en un producto.

La definicién de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la
industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del

concepto de calidad que se focaliza mas hacia la vision del cliente (Garcia, 2001).

La definicién de Juran y Gryna (1993), puede relacionarse con esta aceptacion de
la definicidn de calidad de los servicios cuando la adecuacion al uso la definen las
expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta perspectiva de la
definicion es la dependencia de los consumidores que son, en ultima instancia, los

gue hacen la valoracion ultima del servicio consumido.

El principal inconveniente es la subjetividad y la consecuente dificultad de
medicion. A partir de lo visto podemos tomar la definicion de calidad mas
adecuada para plasmarla en el sector servicios en el rubro de alquiler de

maquinaria pesada, tomando en cuenta el servicio que ofrece una empresa de
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servicios en el rubro de alquiler de maquinaria pesada, ya que ofrece servicios con
un soporte tangible importantes valorado finalmente por el cliente que consume el
servicio; y en su opinidon esta la repeticién del consumo y la rentabilidad para la

empresa.
Es de suma importancia también, definir los siguientes conceptos:

e La calidad programada: es aquella establecida por la organizacion como
objetivo y que se concreta en las especificaciones de disefio para el
producto o servicio, asi como para los diferentes sistemas de gestion y los

procesos necesarios.

e La calidad realizada: es aquella obtenida realmente tras la consecucién del
proceso de produccion o servicio, y que queda plasmada en el producto o
servicio que ofrece la organizacion al cliente. La calidad que necesita el
cliente: es la calidad demandada por éste, manifestada en sus
necesidades y expectativas, y que podra analizarse a través de
metodologias tales como las encuestas de opinidén y de satisfaccion, los
grupos de trabajo y mejora con los clientes, la recogida y andlisis de la
oferta de las quejas y reclamaciones, los estudios de prospectiva, el
analisis de la oferta de los competidores y las mejoras practicas, u otros

medios de analisis y estudio.
A. Calidad De Los Procesos Administrativos

Segun, Deming (1982), en su teoria plantea que la alta gerencia es responsable
del sistema, que la mayoria de los productos defectuosos que derivan del sistema
mismo, la alta gerencia y no los trabajadores, es la responsable del 85% de los

productos defectuosos.

En otro sentido, si mejora la calidad, disminuyendo los costos, ya que una
reduccién de los costos juntamente con el mejoramiento de la calidad, se traduce
en mayor productividad. De esta forma, una empresa con alta productividad
captura un mercado cada vez mayor, lo que va a permitir la permanencia de la
empresa en el mercado y la conservacién de un lugar estable de trabajo para sus

trabajadores.

Para lograr estos cambios en el sistema, la alta gerencia debe comprometerse a
la responsabilidad de llevar a cabo determinadas acciones poniendo en practica

los catorce puntos de Deming (1982).
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Los catorce puntos de Deming (1994), son la base para la transformacion de la
industria americana o de cualquier empresa del mundo, ya que sirven en cualquier
parte y han sido tomados directamente como los expone el autor en su obra

“Calidad Competitiva y Productividad, la Salida de la Crisis” (1994), estas son:

e Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio. En
las empresas se debe crear constancia con el propdsito de mejorar el
proceso para prestar mejor servicio lo que garantiza una mayor calidad en
el empleado y en la empresa.

e Adoptar la nueva la nueva filosofia, rompiendo con las tradiciones,
centrandose en los procesos administrativos controlando las fallas e
internalizando un nuevo cambio gerencial.

o Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

e Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio.

e Mejorar constantemente el sistema de servicio para mejorar la
productividad y la calidad, y asi reducir los costos. La direccién debe
mejorar el servicio planificando las tareas desde las fases del disefio,
atendiendo las expectativas de todos los integrantes de la organizacion.

e Implantar la formacion en el trabajo, que involucre desde el gerente hasta
el obrero como una necesidad para comprender y actuar sobre los
problemas que le impiden realizar sus trabajos con satisfaccion.

e Implantar el liderazgo, orientando a conocer el trabajo que supervisa,
proporcionando a sus subordinados las herramientas necesarias para
realizar mejor su labor.

o Desechar el miedo de manera que cada uno pueda trabajar con eficiencia
para la compafiia y Derribar las barreras entre los departamentos.

e Eliminar el slogan, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra
cero defectos y nuevos nucleos de productividad.

e Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en plantas, sustituir por el
liderazgo.

e Eliminar la gestién por objetivos. Eliminar la gestion por numeros. Por
objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.

o Eliminar las barreras jerarquicas que le impiden al trabajador aportar sus
conocimientos y mejorar su labor trabajando juntos en las acciones de

mejorar.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Péag. 51



RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

N

e Implantar un programa vigoroso de servicios funerarios y auto mejoras a
través de talleres, charlas, brindandoles a sus subordinados el deseo de
superacion y capacitaciéon personal y profesional.

e Poner a todo el personal de la compafia a trabajar para conseguir la

transformacion. Es tarea de todos.

Ademas de los catorce puntos, Deming (1994), explica que la calidad no se hace
con la inspeccion sino mejorando el proceso de produccion. La calidad se debe
incorporar en la fase del disefio: comienza con la idea, la cual es fijada por la
direccién. Debe traducirse a planes, especificaciones, ensayo, en un intento de
hacer llegar al consumidor la calidad deseada, todo lo cual es responsabilidad de

la direccion.

Por lo tanto, la tarea de la direccion no consiste solamente en supervisar sino en
el liderazgo, trabajar en las fuentes de mejoras, en la idea de calidad del producto
y del servicio, y en traduccién desde la idea del disefio y al producto real. Para
poner en practica los catorce puntos, Deming (1982), propone un plan de accion

que hara posible el cambio en la empresa.

Los gerentes deben estar de acuerdo en sacar adelante la nueva filosofia. Adaptar

la nueva responsabilidad. Romper con la tradicion.

Explicar por medio de seminarios y otras medidas porque es necesario el cambio,

involucrando a todo el mundo.

Comprension de las enfermedades mortales y los obstaculos en la empresa, al

querer lograr el cambio.

Comprender que todo trabajo forma parte de un proceso. Se debe trabajar con las
herramientas estadisticas de control de procesos, para verificar los cambios e

introducir mejoras.

Controlar los procesos para detectar las causas comunes y los especiales que

puedan ocasionar los problemas.
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B. Juran y la Planificacion Para la Calidad

La teoria de Juran (1990) y la planificacién para la calidad, basada en el hecho de
que muchas de las diferencias de los productos y procesos tienen su origen en la
mala planificacién de la calidad. Demuestra la forma de cémo lograr la calidad

deseada a través de los siguientes aspectos:

e La planificacion de la calidad como proceso basico.

e La planificacion de la calidad en los proyectos interdepartamentales.

¢ Planificacién de la calidad como parte de la gestion de calidad de toda la
empresa.

e Planificacion de la calidad por departamentos.

Juran define la calidad como una “adecuacién al uso” donde el objeto de planificar
la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los nucleos para producir
productos que pueden satisfacer las necesidades de los clientes (Planificar el
negocio), en sentido mas amplio planificacion de la calidad consiste en desarrollar
los productos y procesos necesario para satisfacer las necesidades de los clientes
y comprende varias etapas o actividades basicas: identificar los clientes y sus

necesidades y desarrollar un proceso capaz de producir un producto.

En conjunto, la realizacidn de esta gestién de la calidad debe cumplirse de la

siguiente forma o lo que el autor denomina “una trilogia de proceso de gestion”.

¢ Planificacion de la calidad.
e Un control de calidad.

e Mejorar la calidad.

Cada uno de estos procesos de gestion se une, por medio de rasgos comunes
una cadena de entrada-salida, el concepto de triple papel, unidades de medidas

comunes y medios comunes para evaluar la calidad.

Esta trilogia se diversifica en una secuencia universal de mejoramiento, segun

toda mejora sigue la siguiente secuencia:
Probar la necesidad de un cambio de mentalidad.

¢ Identificacion de productos vitales.

e Asegurar la aprobacion gerencial para garantizar que los recursos

requeridos estaran disponibles.
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e Organizar el mejoramiento. Para cada proyecto se deben establecer
responsabilidades de manera de conducirlo a resultados.

e Busqueda de soluciones.

¢ Implantacion de soluciones.

e Control de nuevo nivel.
Juran fue el primero en indicar que la calidad es una “responsabilidad gerencial’.

Deming y Juran son los lideres de la calidad que han alcanzado el mas alto status

en la materia.

Por lo tanto las teorias desarrolladas en la presente investigacion se puede
justificar que una organizacion para que funcione en una forma adecuada, debe
tener en primer lugar un lider eficaz que permita dirigir en buena medida los
procesos administrativos de la empresa, asi mismo las funciones del gerente de la

empresa deben ser compartidas por otros miembros de la organizacion.

La calidad la deben hacer los gerentes y esto significa: Calidad del recurso
humano, de la informacién, de la toma de decisiones y en general de todos los
procesos administrativos que se dan en las empresas. Los gerentes tienen la
necesidad de entender en qué consiste el concepto modero de calidad, hacerlo
entender, difundirlo en toda la organizacion y controlar su metodologia de

aplicacion.

. Gerencia de la Calidad Empresarial

La gerencia de la calidad también llamada calidad de gestion, es un enfoque
sistematico y estructurado que busca el mejoramiento continuo del os procesos de
trabajo mediante la identificacion, cuantificacion, eliminaciéon y prevencion de
desperdicio para lograr calidad y excelencia en productos y servicios. Este nuevo
enfoque ha surgido como producto de las condiciones del medio ambiente que

rodea a las organizaciones.

Segun Marifio (1991), la calidad es un elemento muy importante en la misién de la
empresa y por lo tanto parte extrinseca de su filosofia empresarial. Por parte de la
alta gerencia existe la voluntad y el compromiso de considerar la calidad como
una de sus obligaciones sin responsabilizar al personal técnico para ello, por el
cual lo primordial es la concientizacion de la gerencia sobre su compromiso total

con la calidad donde se refleja el:
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Liderazgo, la asignacion de recursos humanos, financieros, materiales,

tecnoldgicos, seguimiento de la politica y objetivos de calidad.

Los gerentes de las organizaciones deben preocuparse por evaluar las
actividades y los medios para la obtencion de los resultados con una vision alargo
plazo en su estrategia a la calidad total en lugar, de la tradicional preocupacion
por el mejoramiento continuo en la calidad del producto o servicio midiendo los
resultados por sefiales de alarma, quejas y reclamos por parte de este cargo del

personal de la empresa.

En este orden de ideas se puede decir, que la calidad gerencial va referida a la
persona que coordina los esfuerzos de una organizacién orientada hacia la
calidad. Para lIshikawa (1986), en el control total de calidad se tiene el
convencimiento que la calidad de los productos es el resultado de la calidad de las
personas el cual va implicito sus aptitudes, cualidades y madurez de juicio, la cual
segun Deming (1982) se puede medir a través de un triangulo de interaccion

tomando en cuenta los siguientes componentes:

e El producto mismo.
e El usuario como usa el producto.

e Las instrucciones de uso, e informacion del cliente.

Para Juran, (1990) la comunicacién de los clientes es la forma mas utilizada para
descubrir sus necesidades la cual se puede adoptar a muchos tipos de relacion

proveedor-cliente.

En la comunicacion referente a la insatisfaccion y la satisfaccion con el producto o
servicio generalmente se realiza, en la primera por iniciativa de los clientes y en la

segunda por iniciativa de la empresa a través de la investigacion de mercado.

Rico (1993), dice que los clientes pueden ser internos y externos. Clientes
internos son cada una de las unidades operativas que reciben ¢ suministran
productos y servicios. Y dentro de cada unidad funcional, cada integrante que
genera procesos Yy servicios a otros u otros grupos de empleados, como también

gerentes y socios.
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Los clientes externos son los proveedores, gobiernos, empresas, clientes finales.
Para satisfacer a los clientes externos es necesario satisfacerlos requerimientos

de los clientes internos.

El compromiso general con la calidad sera la realidad en la medida en que la
gerencia y los trabajadores la tomen como una responsabilidad indelegable y

como un eslogan de moda.

Son diversos los obstaculos que se tienen que superar para que la calidad se
convierta en un verdadero compromiso gerencial. Algunos de estos obstaculos
tienen que ver con la incertidumbre politica, social, econdémica, eficiencia,
educacion y autoritarismo.

De esta afirmacion se resalta que, mientras no se proponga transformaciones, no
se logra una gerencia comprometida, ya que esta consiste en el olvido de lo

comun para darle paso a nuevas ideas y asi alcanzar una mayor calidad.
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2.2.10.  Gestion Administrativa
Gestidon administrativa, es otra de las variables de investigacién, por tanto, el
término gestion supone las acciones que realizan las personas para coordinar las
actividades de otras. En tal sentido, la gestion, segin Sempran (2006), se refiere a
las acciones, que, de acuerdo a sus habilidades, realiza todo gerente para
coordinar aquellas actividades administrativas inherentes al proceso en si. Cada
una de estas debe estar estrechamente relacionada con las competencias
gerenciales a través de las cuales debe valerse para, efectivamente, gestionar su

accion.

Para Rosemberg (2002). Conjunto de normas, politicas y técnicas sistematicas
que permiten una efectiva y eficiente utilizacion de los recursos disponibles de una
entidad, con el fin de alcanzar sus objetivos mediante los mecanismos de
planificacion, organizacion, direccidén, coordinacion y control, como elementos

basicos de todo proceso administrativo.

Segun, Melinkoff (1999). La gestion administrativa es el proceso mediante el cual
se determinan las acciones, las estrategias a seguir, segun los objetivos
institucionales, aquello que se haya planificado, las necesidades detectadas, los
cambios deseados por los clientes internos y externos, nuevas acciones
solicitadas, implementacién de cambios demandados o necesarios, para lo cual se
requiere la toma de decisiones, y la forma como se realizaran estas acciones
(estrategias, accion) y los resultados que se lograran. La gestion es dada a través

de las capacidades, habilidades y componentes de la misma.

En referencia a la gestion del directivo, Alvarez (2000), considera que “la gestién
es un proceso que comprende determinadas funciones y actividades laborales
que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos de la empresa”.
En la gestidn, los directivos utilizan ciertos principios, conceptos y teorias, para

aprender la manera de aplicarlos en el proceso de la gestion empresarial.

Cabe agregar que la perspectiva de la gestién desde el punto de vista de las
personas tiene otro significado adicional. Se refiere a la importancia de los
empleados con los que el gestor trabaja y a los que dirige en el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion. En este sentido, siendo que las personas son los
componentes fundamentales de cualquier institucién u organizacion, es necesario
interiorizar que sin ellas no se podria hablar de una empresa rentable o del

lanzamiento con éxito de un nuevo producto.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Péag. 57



N

RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

En este orden de ideas, Melinkoff (1999), sostiene que el proceso de gestion se
considera integrado por regla general, por las funciones de gestion basicas; es
decir, que en el proceso tradicional se identifican las funciones de planificar,
organizar, y controlar que se vinculan entre si mediante la funcion de liderar y la
toma de decisiones. Asi, la planificacion determina los resultados que se han de
lograr en toda organizacién, cémo se lograran los resultados planificados, de
acuerdo a las habilidades y destrezas del equipo de trabajo dirigido por el lider, y
el control comprueba si se han logrado o no los resultados previstos, una vez

canalizados a través de un proceso de planificacion eficaz.

De alli que, las organizaciones requieren ser evaluadas para conocer la sensatez
que existen entre los logros obtenidos y los planificados, es decir, la efectividad de
la gestion administrativa. Al respecto, Koontz (1999), refiere que se entiende por
gestién el conocimiento y control de la variabilidad de un proceso o de algunos de

sus elementos.

Ello admite la posibilidad de intervenir para mantener o modificar la situacién de

uno de esos elementos y la influencia que pueda tener en los demas.

Por ende, lo referido por este autor, conlleva a pensar que la efectividad de la
gestion administrativa del gerente de la empresa de servicios en el rubro de
alquiler de maquinaria pesada, puede ser evaluada de manera tal, que permita

conocer su efectividad y corregir aquellas desviaciones que fuesen necesarias.

En tal sentido, este marco conceptual, argumenta Lemus (1999), se considera que
lo que mantiene una organizacion viva ya no es la existencia de una demanda real
o potencial, sino la efectividad de su gestién en base a sus conocimientos. Segun
propone este autor, las acciones y decisiones desarrolladas por el gerente durante
su gestion, son las que permiten mantener la organizacion en funcionamiento
acorde con la misién y vision de la misma, la cual debe ser trasmitida a sus

colaboradores.

Por esta razén, dado el rapido cambio de los procesos gestionarios de la
administracion de la empresa, los gerentes para adaptarse a las demandas de la
gestidén ejecutada, tienen la imperiosa necesidad de adaptarse rapidamente y en
consecuencia, requieren de formacién continua. Es asi, como la gestion
administrativa en las empresas de servicios en el rubro de alquiler de maquinaria
pesada, se centra en la persona que, a la vez que planifica, organiza, dirige y

controla, como funciones basicas de un servicio de este tipo, como explica
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Melinkoff (1999),consigue ganancias sociales que contribuyan con la calidad del
proceso, indicando de esta forma, que el gerente, en base a sus condiciones
personales, a sus aptitudes profesionales, establece las condiciones bajo las
cuales el trabajo debera realizarse, de forma tal, que se genere el desarrollo del

personal, y los servicios sociales de la empresa.

En tal sentido, es necesario que el gerente incremente su interés en la creatividad,
la innovacion y la organizacién del aprendizaje, pero mas que todo debe darle
importancia a la gestién de su intelecto profesional, considerando el conocimiento
cognoscitivo (o conocer el qué), el cual logra mediante un entrenamiento

intensivo.

Es decir, el gerente debe actualizarse en cuanto a las competencias gerenciales,
por consiguiente, se requiere de ciertas habilidades, que se traducen en
aprendizaje tedrico en la ejecucion de una gestion efectiva, mas la necesaria

transmision de mensajes con verdadero significado para sus equipos de trabajo.

De alli que como parte de la gestién administrativa de un lider, se desarrolle lo
relativo al alcance de objetivos, la toma de decisiones, las competencias y la
comunicacion eficaz, las cuales fueron seleccionadas como dimensiones en este

trabajo investigativo.

Por lo tanto, la Gestién a nivel administrativo consiste en brindar un soporte
administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de
una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja

competitiva revelada en los estados financieros.

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Péag. 59



RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

N

2.2.11.  Criterios para Evaluar la Gestién Administrativa
Formalmente, de acuerdo con las definiciones del diccionario de la lengua
Espafola, de la Real Academia Espafola, no encontramos diferencias esenciales
entre eficiencia y eficacia. Asi, eficiencia es definida como “virtud y facultad para
lograr un efecto determinado”, mientras que eficacia es definida como “virtud,
actividad, fuerza y poder para obrar’. Como unica diferencia entre estas dos
definiciones, encontramos que la primera se refiere al logro de un efecto y la

segunda enfatiza en la accion.

Rodriguez y Gémez. (1992), considera que existen tres criterios comunmente
utilizados en la evaluacién del desempefio de un sistema, los cuales son los

siguientes:

2.2.12. LaEficiencia:
Se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de actividades
con dos acepciones: la primera, como relacién entre la cantidad de recursos
utilizados y la cantidad de recursos que se habia estimado o programado utilizar;
la segunda, como grado en el que se aprovechan los recursos utilizados
transformandolos en productos. Ambas definiciones estdan muy vinculadas a la
agregacion de valor en cuanto al uso de recursos, sin embargo, no se debe dejar

de lado la calidad del producto o servicio.

Segun Chiavenato, eficiencia "significa utilizacién correcta de los recursos (medios
de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P

son los productos resultantes y R los recursos utilizados".

Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la menor

cantidad de recursos".

Segun Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores

resultados con la minima inversion".

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa "operar de modo que los recursos

sean utilizados de forma mas adecuada".

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafola: Eficiencia (Del lat. efficientia)
es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto

determinado.
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Desde el punto de vista administrativo, segun Drucker, eficiencia "es la capacidad
de hacer correctamente las cosas; es un concepto de entrada-salida (insumo-
producto). Asi pues, el administrador eficiente es aquel que logra las salidas o
resultados que corresponden a las entradas utilizadas para conseguirlos (mano de
obra, materiales y tiempo).Los que logran minimizar el costo de los recursos con

que obtienen sus metas estan obrando de manera eficiente."

Por lo tanto, se entiende que una empresa funciona con plena eficiencia de
gestion cuando, para suministrar a los consumidores o usuarios una determinada
cantidad de bien (un producto o wun servicio), lo hace con los costes totales
menores posibles que le permite su estructura o dimensiéon en ese momento.
Siempre y cuando, por supuesto, realice esta minimizacion de costes cumpliendo
con las leyes (laborales, ambientales, sanitarias,) y las costumbres laborales y

sociales de la comunidad en la que opera.

A. Costos de los Servicios

Elsa Esther Choy Zevallos UNMSM (2012). Manifiesta que actualmente nos
encontramos en una economia globalizada donde las empresas crecen
rdpidamente y sus costos son mas altos y complejos de determinar,
especialmente en este sector. Establecer los costos del servicio es uno de los
principales desafios para muchas organizaciones que realizan esta actividad. En
las ultimas décadas el sector servicio ha mantenido un crecimiento sostenido en la
economia de nuestro pais, de manera que un porcentaje significativo de la mano
de obra se encuentra empleada en estas organizaciones que presentan

caracteristicas particulares .

Para, Paul Samuel; “Costo es la suma de erogaciones en que incurre una persona
fisica o moral para la adquisicién de un bien o de un servicio, con la intencién de

que genere ingresos en el futuro.”

Sin embargo, cuando nos referimos al tema de costos, ésta se encuentra
estrechamente vinculada al sector industrial y permite desarrollar abundante

informacion, mientras que por el sector servicios es escasa la informacion.
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El reconocimiento de los costos derivados de la prestacion de servicios de
actividades ordinarias requiere cierta técnica y procedimiento, para lo cual se debe
tomar en cuenta todos los desembolsos como: personal, insumos y otros recursos
utilizados para brindar dicho servicio, que se caracteriza por ser intangible y de

consumo inmediato.

La existencia de un consumo inmediato en las empresas de servicios, por lo
general, implica que el cliente participe en el proceso de transformacion,
generandose de esta forma un elevado uso de mano de obra directa por parte de

la empresa prestadora del servicio

El parrafo 19 de la NIC 2 “Inventarios” establece que en el caso que un prestador
de servicios tenga inventarios, los medira por los costos que suponga su
produccion. Estos costos se componen fundamentalmente de mano de obra y
otros costos del personal directamente involucrado en la prestacion del servicio,

incluyendo personal de supervisidon y otros costos indirectos atribuibles.

La determinacién de los costos en las empresas de servicios resulta compleja y
diversa, debido a que los procedimientos para su calculo depende del tipo de
actividad, las mismas que resultas muy variadas como: transporte, salud,
educacion, gastronomia, servicios profesionales, entre otras Cuando se trata de
una empresa de servicio, lo usual es denominar costos solamente a los costos

incurridos en la prestacion del servicio.

También se determina que los costos estan conformados por elementos que
intervienen indirectamente en la prestacion del servicio, tales como: depreciacion,

energia, agua, teléfono, alquileres, mantenimiento, reparaciones.

Tal como hemos visto anteriormente, los costos no tiene un método o sistema
estandar, sino que la empresa adapta el método o sistema que mas le convenga

de acuerdo a sus necesidades u objetivos.
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B. Variacion de los costos

Las variaciones indican el grado en que se ha logrado un determinado nivel de
actuacién establecido por la gerencia. Las variaciones pueden agruparse por
departamento, por costo o por elemento del costo, como por ejemplo, precio y
cantidad. El grado en que puede controlarse una variacion depende de la
naturaleza del estandar, del costo implicado y de las circunstancias particulares

que originaron la variacion.

La evaluacion de una gestidbn necesita una base o patrén de comparacion.
Relacionar los costos de un mes con el anterior, o de otro periodo, suministra
informacion inadecuada porque los datos del mes con el cual se compara
seguramente tienen incorporadas ineficiencias propias de dicho periodo. Ademas,
el cambio de los métodos de negociacidn con proveedores, en este caso
suministros y repuestos. Por lo tanto variaciones de costos, son las diferencias o
desvios entre el costo estandar y el real, se calculan por elemento e informan
sobre aspectos o factores vinculados con cada uno de ellos. Lic. Mislaide Godoy

Collado (Universidad de Cienfuegos — Cuba).

C. Disponibilidad de la Maquinaria

Es muy importante y basico para hablar de disponibilidades y haber definido
claramente el propio concepto de disponibilidad ya que varia mucho entre unas y
otras explotaciones, dependiendo de la organizacion general del trabajo en la

Empresa.

Juan Herrera Herbert (2009).La disponibilidad es el factor o el indice clave del
mantenimiento, pero es preciso aclarar que no solo depende de él, pues tanto las
actividades de la operacién, las decisiones de los directivos y sobre todo la
organizacién de las horas de trabajo y los repuestos disponibles en el almacén,
pueden influir grandemente y deben ser bien considerados a la hora de hacer un

analisis de la real disponibilidad de los equipos.

En tal sentido, el factor de disponibilidad de un equipo o sistema es una medida
qgue nos indica cuanto tiempo esta ese equipo o sistema operativo respecto de la
duracion total, durante la que se hubiese deseado que funcionase. Tipicamente se

expresa en porcentaje. No debe de ser confundido con la rapidez de respuesta.
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2.2.13. La Eficacia:
Valora el impacto de las actividades efectuadas, en cuanto al producto o servicio
prestado. Implica ir mas alla de la calidad o cantidad con relacion al producto o
servicio brindado, es decir, que este sea adecuado al cliente de tal forma que

logre satisfacerlo e impactar al mercado.
Segun Chiavenato, la eficacia "es una medida del logro de resultados".
Para Koontz y Weihrich, la eficacia es "el cumplimiento de objetivos".

Segun Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas correctas”, es

decir; las actividades de trabajo con las que la organizacién alcanza sus objetivos.

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia "esta relacionada con el logro de los
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacién de actividades que
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivo o resultado”.

Simén Andrade, define la eficacia de la siguiente manera: "actuacion para cumplir
los objetivos previstos. Es la manifestacién administrativa de la eficiencia, por lo

cual también se conoce como eficiencia directiva".

Para Drucker, eficacia "es la capacidad de escoger los objetivos apropiados. El
administrador eficaz es aquel que selecciona las cosas correctas para realizarlas.
La eficacia es la clave del éxito organizacional. Antes de centrarse en la eficiencia,
0 sea, en hacer las cosas bien (medios), se debe estar seguro cuales son las
cosas apropiadas por hacer (objetivos y metas). La falta de eficacia no puede ser
compensada con mucha eficiencia." De nada sirve crear un producto o un servicio

con excelente calidad cuando no satisface las necesidades del cliente.

Finalmente, el Diccionario de la Real Academia Espafnola nos brinda el siguiente
significado de Eficacia: (Del lat. efficacia). Capacidad de lograr el efecto que se

desea o se espera.

Desde este punto de vista, la eficacia se mediria a través del grado en que la
empresa satisface necesidades de los clientes, o el grado de consumo del
producto o servicio. En este punto, teniendo en cuenta y complementando las

anteriores propuestas, se plantea la siguiente definicion general de eficacia:

"Eficacia es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos deseados o

propuestos".
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A. Alcance de Objetivos

Los objetivos 0 metas empresariales proporcionan una definicién mas clara de las
metas descritas en la misién de la organizacion, ya que en ésta se define el
propésito fundamental y el contexto dentro del cual se desarrollan las actividades
de la empresa, pero necesita ser complementado con enunciados generales que
indiquen los principales programas o areas de actividades que se trabajaran a

largo plazo indicando los resultados que se esperan obtener.

Para, Quinn (1993). “Los objetivos son enunciados que establecen qué se va a
lograr, pero no como”. Es por ello que la ayuda de un coach puede facilitar en
gran medida la definicion de objetivos para la empresa, al tiempo que puede
ayudar a desarrollar un plan de accién acorde con las necesidades de la

organizacién y sus empleados.

B. Toma de Decisiones

Para solucionar las diversas situaciones presentadas en los acontecimientos
personales y profesionales, el hombre debe enfrentarse a una toma de decisiones
de mayor o menor magnitud. Tal toma de decisiones debe darse mas
significativamente dentro de la vida empresarial; lo cual hace distinguir a las
personas sobresalientes, a los lideres, a los gerentes, quienes deben otorgar valor

agregado a las organizaciones.

En este sentido, para Hodgetts y Altman (1999), la toma de decisiones “es el
proceso de elegir entre varias alternativas posibles, cada una de las cuales reviste
caracteristicas especiales, disponiendo de recursos particulares” (p. 303). Tales

alternativas a su vez, orientan su contenido, profundidad y oportunidad.

De lo planteado se infiere que los procesos de toma de decision desempefian un
rol fundamental en los gerentes de las instituciones en general, y mas
especificamente en las empresa de servicios en el rubro de alquiler de maquinaria
pesada, los cuales deben tomar decisiones constantemente, siendo las mismas
pertinentes, racionales, objetivas, légicas, concretas y adaptadas a la gestion del

cambio.
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Sobre el concepto, Koontz y Weihrich (1999), plantean que la toma de decisiones
debe perfilarse como una etapa del proceso gerencial, en la cual se da la

ejecucion de las tareas y se observa el liderazgo del tomador de la decisién.

Este proceso es de alta trascendencia para la organizacion, porque se ejecutan

las funciones administrativas, se direcciona y se fijan los destinos institucionales.

Ahora bien, para que se dé una toma de decisiones en las organizaciones en
general, es necesario tener objetivos concretos como la busqueda de un enfoque

cierto, mas la objetividad de los datos para darles una interpretacion adecuada.

De alli que pueda concluirse que, para todos los autores analizados, la toma de
decisiones implica la seleccion de las alternativas de solucion posibles, pero, las
investigadoras toman como base los fundamentos de Melinkoff (1999), para quien
este proceso se presenta como una via expedita en los procesos administrativos
de la empresa, para facilitar los mecanismos de servicio que el cliente aspira.
Este proceso debe ser generado en el momento oportuno que se requiera,
facilitando una gestiéon inducida a otorgar eficacia a los planes operativos

existentes en la organizacion.
C. Comunicacion

La comunicacion eficaz se constituye en eje fundamental del directivo en la
gestiébn administrativa, de acuerdo al planteamiento de Melinkoff (1999). Ella
implica la efectividad del uso de las palabras o actitudes corporales, la disposicion
a atender con todos los sentidos a sus interlocutores, el establecimiento de un
contacto visual constante, la observacion de todos los gestos, movimientos finos y
actitudes corporales, y la escucha activa de cada palabra e inflexion de la voz

para expresar o comprender lo que se desea transmitir.

En este mismo sentido, agrega Satir (2000), que la comunicacién es un proceso
privilegiado y unico que identifica el comportamiento humano, el saber construir la
relacion, la comunicacién social; es uno de los aspectos mas importantes de las
personas que, de manera intuitiva, crean vinculos satisfactorios con los demas y
obtienen resultados extraordinarios en sus interacciones en el acontecer diario,
siempre y cuando el proceso de comunicacion sea eficaz, le otorgue un resultado

a la interaccion producida entre dos o mas sujetos.
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Aunque la comunicacion se aplica a todas las fases del proceso administrativo, es
particularmente importante en la funcién de direccion; para ser eficaz un gerente,
precisa de la informacion necesaria para la ejecucion de las funciones inherentes
al cargo y a las actividades administrativas; a la vez, precisa de enviar mensajes

cénsonos con su labor, a través de simbolos, codigos y canales adecuados.

En el mismo orden de ideas, Hellriegel y Slocum (1998), sefialan la comunicacion
como “la transferencia de informacion y entendimiento entre personas por medio
de simbolos con significados”. Es decir, la comunicacién es un medio de
intercambio y compartimiento de ideas, actitudes, valores, opiniones y datos
objetivos, un proceso que requiere de una fuente de informacioén e iniciador del
proceso y de un receptor que debe recibir e interpretar el mensaje del emisor sin
barreras, sin obstaculos, sin percepciones negativas, sin bloqueos mentales que

le distorsionen.

Ahora bien, las relaciones entre los hombres estan signadas, en primer lugar, por
la capacidad que posean para comunicarse consigo mismo, entenderse, valorar
sus propias actitudes y aptitudes; y a la vez, en razén de la habilidad para
transmitir los mensajes, pensamientos, sentimientos y emociones. Este criterio es
sustentado por Ribeiro (2005), quien, ya desde ese entonces, introduce en el
ambito gerencial mas profusamente el término de comunicacién eficaz, para quien
nada vale el conocimiento si no se sabe expresar; siendo, en este sentido, la
comunicacion, la mas basica y vital de todas las necesidades. Agrega el autor que
tal hecho comunicativo, entonces, debe ser eficaz, debiendo constituirse en una

estructura de poder que incluya un tono de voz y un lenguaje corporal adecuado.

De igual modo, agrega el autor que tal eficacia en la comunicacion debe derivar
del carisma del sujeto interlocutor y la implementacién de técnicas que permitan
en el receptor ejercer una influencia concreta sobre su comportamiento; es decir

que, produciendo el mensaje, se genere un estimulo concreto y coherente.

Para una mayor profundizacion de la tematica que sirva de soporte a la
investigacion que se realiza en Las empresas de servicios en el rubro de alquiler
de maquinaria pesada de seguidas se describe lo atinente a las direcciones y

barreras comunicacionales.
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2.2.14. La Efectividad:
Es la relacion entre los resultados logrados y los propuestos, en referencia al
grado de cumplimiento de los objetivos planificados. Este criterio se vincula con el
valor agregado a través del impacto en el logro de mayores y mejores productos

(segun el objetivo).

Efectividad segun la RAE es. “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera”. Haciendo referencia a la fuente de la Real Academia Espafola. La
efectividad conlleva ademas la eficacia y la eficiencia, términos que no son

exactamente iguales.

Constatando con la teoria de Nunes (2012).Efectividad se refiere al grado de éxito
de los resultados alcanzados, es decir, ser eficaz significa que han logrado los
resultados deseados. “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”.
De igual manera lo expuesto por Pérez, considera que efectividad es el grado de
cumplimiento de los objetivos planificados o sea es el resultado o el producto de
dividir el Real/Plan o lo que es lo mismo: los resultados obtenidos entre las metas
fijadas o predeterminadas. Es el grado de cumplimiento de la entrega del producto

0 servicio en la fecha y momento en que el cliente realmente lo necesita.

Por lo tanto se entiende por efectividad a la conjuncidon de la eficiencia y la

eficacia, Hacer bien lo que esta bien hacer

En tal sentido Eficacia + Eficiencia = Efectividad: En la base toda organizacion,
nos encontramos con tres conceptos fundamentales que deben ser evaluados a la
hora de armar cualquier emprendimiento. Si no tenemos reglas o una estructura

basica, nos resultara muy dificil lograr resultados a cualquier tipo de plazo.

El orden cumple un rol fundamental, si bien debe existir, no necesariamente debe
edificarse sobre pautas extremadamente rigidas. De hecho, es mejor que no sea
asi: en los tiempos que corren debemos estar atentos a la flexibilidad que nos
impone el constante cambio, desarrollo y mutacion del medio en el que nos gusta

trabajar: el Social Media.

Las tres “Es” de una organizacion exitosa: Para ser permeables a la continua
adaptacion a la que esta sometido el emprendedor de hoy en dia, les
brindaremos tres lineamientos importantes para dar vuelo al negocio, a la marca,
o0 lo que sea que estés tramando. Son conceptos que se pueden aplicar a
cualquier tipo de emprendimiento porque atraviesan transversalmente a toda

organizacién y sirven, a su vez, para disefiar un buen planeamiento estratégico.
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En resumen la eficacia se mide en condiciones 6ptimas, la efectividad se mide en
condiciones habituales, y la eficiencia es la unica que tiene en cuenta los costes

de las inversiones.

Como ultimo aspecto y haciendo referencia a Kilian Z D. (2004), se pueden

destacar dentro de la terminologia examinada, los siguientes principios:

Principio de eficiencia: "El actor estratégico harda un uso dosificado de sus
recursos en cada evento del juego interactivo, lo cual ocurrira en funcién de la

aplicacion de recursos por parte del otro."

Principio de eficacia: "La obtencion de los resultados debera exigir la menor
cantidad de eventos posibles. El encuentro y la friccion deberan minimizarse, y
solo producirse como eventos encadenados integral y organicamente orientados
hacia los resultados".

Principio de efectividad: "El balance entre los efectos positivos y los efectos
negativos de los resultados, debera ser favorable para un actor y desfavorable
para el otro. Es decir, dado que cada actor obtiene resultados con efectos
positivos pero también negativos, cada actor orientara su estrategia para que los

efectos negativos del otro sean mayores que los efectos negativos de él."
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2.2.15. Correlacion de Pearson

Para LIND, Marchal, (2005), Los coeficientes de correlacién son medidas que
indican la situacién relativa de los mismos sucesos respecto a las dos variables, es
decir, son la expresidon numérica que nos indica el grado de relacion existente
entre las 2 variables y en qué medida se relacionan. Son nimeros que varian
entre los limites +1 y -1. Su magnitud indica el grado de asociacion entre las

variables; el valor r = 0 indica que no existe relacion entre las variables.

Tabla N° 1

Escala para la interpretacion de la correlacién de Pearson

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta

\ -0,9a-0,99 HCorreIacién negativa muy alta \
\ -0,7 a-0,89 HCorreIacién negativa alta \
\ -0,4 a-0,69 HCorreIacién negativa moderada \
\ -0,2a-0,39 HCorreIacién negativa baja \
\ -0,01a-0,19 HCorreIacién negativa muy baja \
\ 0 HCorreIacic')n nula \
| |
| |
| |
| |
| |
| |

0,01a0,19 HCorreIacién positiva muy baja
0,2a0,39 HCorreIaci()n positiva baja
0,4a0,69 HCorreIacién positiva moderada
0,7a0,89 HCorreIacic')n positiva alta
0,9a0,99 HCorreIacién positiva muy alta

1 HCorreIacién positiva grande y perfecta

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos85/coeficiente-correlacion-karl Pearson/coeficiente

correlacion-karl-pearson.shtml#ixzz3D2zxpuYD
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2.3. Antecedentes De La Empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L. tiene cerca de Diez
afios de operaciones, como socio estratégico de compafias mineras
transnacionales y nacionales dedicadas a la mineria, movimiento de tierras,
construccién, entre otros. Encabezada por los socios participativos que la dirigen,
Cruz de la Voladura ha logrado, mediante el cumplimiento de altos indices de
calidad, maquinaria de excelente operatividad, personal idoneo, buenas practicas
administrativas, de seguridad, cuidado del medio ambiente y de responsabilidad
social, el reconocimiento de sus clientes y de certificaciones nacionales que
abalan la eficiencia y eficacia de sus operaciones. Actualmente ha desarrollado un
sistema de Gestion de la Calidad, en los procesos de alquiler y operacion de
maquinaria pesada, basado en la norma ISO 9001:2008, con el que estan

comprometidos todos sus colaboradores.

SERVICIOS GENERALES

CRUZ DE LA VOLADURA f . %
PILANCONES S.R.L.

1 do Febrero 163, Barrio La Merced
arca - Perd

1ISO 9001:2008

Alquiler de Maquinaria Pesada, Operacién de Maguinaria Pesada

Fuente: Documentos empresa
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2.3.1. Resefia Historica
La empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L. fue
fundada en Agosto del 2005 en el distrito de Hualgayoc, provincia de Hualgayoc,

departamento de Cajamarca. Por los actuales socios:

e Bernardo Vasquez Lépez.
e Nelly Cercado Sanchez.
o Walter Lopez Acuia.

e Eliseo Lopez Mufioz.

Dentro de sus logros ha obtenido la “la certificaciéon 2007” de uno de los
principales clientes Gold Fields la Cima S.A, en reconocimiento a los estandares

de calidad, productividad y manejo empresarial.

También ha obtenido el Certificado de Organizacién - CERTIPYME por parte de
CERTIFICACIONES DEL PERU S.A — CERPER, siendo evaluada en:

o Experiencia en el Rubro
o Finanzas.
¢ Organizacion y personal.

e Infraestructura.
Habiendo obtenido un puntaje de 96.86% equivalente a 5 estrellas.

Certificado por participacion en el proyecto de desarrollo competitivo de
proveedores locales en Cajamarca, con su componente “programa de gestion de
Calidad Total”, ejecutado por SWUSSCINTACT Y RECURSOS SAC.

Certificado por participacion en el proyecto de desarrollo competitivo de
proveedores locales en Cajamarca, con su componente “programa de gestion de
Calidad Total”, ejecutado por SWUSSCINTACT Y RECURSOS SAC.

En los ultimos afos, ha incrementado su propia flota de equipo pesado y en el afio
2010 logro obtener la certificacion ISO 9001: 2008.
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2.3.2. Politica de Calidad

2.3.3.

2.3.4.

En Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., nos dedicamos al
Alquiler y Operacion de Maquinaria Pesada, esforzandonos por lograr la plena
satisfaccion de los requisitos de nuestros clientes; trabajamos con Seguridad y
cuidado del Medio Ambiente, procurando la mejora continua de nuestro sistema

de gestion de la calidad.

Mision

Somos una empresa de servicios soélida y responsable; capaz de desarrollar los
servicios que prestamos a nuestros clientes con la mayor eficiencia y efectividad
utilizando maquinaria y tecnologia de vanguardia, con personal competente para
cada actividad que emprendemos, aplicando buenas practicas de organizacion

interna, seguridad, medio ambiente y responsabilidad social.

Visién
Ser una de las mejores empresas, lideres de servicios, reconocida a nivel
nacional, mediante un modelo de gestion orientado a la generacién de valor para

nuestros clientes, accionistas, colaboradores y divisas para el pais.
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Figura N° 6.

Organigrama de la empresa
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Fuente: Documentos de la empresa
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Tabla N° 2.

Ficha RUC de la Empresa

Nombre Comercial

Cruz de la Voladura Servicios Generales

Pilancones SRL.

RUC

20495711430

Régimen

General de la Actividad Privada

Servicios de Ejecucién de Obras en:

- Ejecucion de trabajos en
Movimiento de tierras
- Ejecucion de obra civiles

- Alquiler de equipo pesado

Numero de Trabajadores

Quince

E- mail

cruzvoladurasri@gmail.com

Domicilio Fiscal

AV. Industrial N° 431 Interior “D”-
CAJAMARCA

Teléfonos

076 344507 Cel. 976609858 RPM #399923
# 283343

Fuente: Sunat
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2.4. Definicion De Términos Béasicos

2.4.2. Variable 1: Nivel de Calidad de los Procesos Administrativos
a. Definicion Conceptual:

Son las acciones contundentes e integracion funcional de los elementos
administrativos basicos, los cuales estan destinados a prever el futuro y trazar el
programa de accion, organizan los recursos materiales y sociales de la empresa,
dirigir y orientar al personal, aminorar todos los gastos y esfuerzos colectivos y
verificar que todo ocurra de acuerdo a las reglas establecidas y las érdenes dadas,
Chiavenato (2001).

b. Definicién Operacional:

Establecida a partir de las respuestas dadas por las unidades de informacion de la
empresa sobre los procesos de planificacion, organizacion, direcciéon y control
ejecutados en la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones
SRL, cuyas dimensiones e indicadores se presentan en el respectivo cuadro de

operacionalizacion.

2.4.3. Variable 2. Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa
c. Definicién Conceptual:

Es la funcion de direccion ejercida en los niveles altos y medios de la empresa Cruz
de la Voladura Servicios Generales Pilancones SRL, destinados a garantizar el

desarrollo objetivo de los procesos administrativos, Chiavenato (2001).
d. Definicién Operacional:

Establecida a partir de las respuestas dadas por las unidades de informacion de la
empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones SRL, sobre los
procesos administrativos para garantizar un servicio 6ptimo, minimizando costos y
maximizando recursos, cuyas dimensiones e indicadores se presenta en el

respectivo cuadro de operacionalizacion.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacion de la Hipotesis

El nivel de calidad de los procesos administrativos tiene una alta relacién con
respecto al nivel de efectividad de la gestion administrativa, de la Empresa Cruz

de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., 2014.
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3.2. Operacionalizacién de Variables
Tabla N° 3
Operacionalizacion de la Variable: Nivel de Calidad de los Procesos
Administrativos
ITEMS
DEFINICION (ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES TIPO
LIKERT)
Planificacion 1
estratégica:
2
Vision Misid 3
Son las acciones ISion Mision 4
contundentes e 5
integracién 6
funcional de los Planificacion Valores 7
elementos
administrativos Objetivos 8
basicos, los estratégicos 9
cuales estan 10
destinados a Estrategias (FODA) 11
prever el futuro y 12
trazar el .
programa de Planes de accién. 13
accion, 14
NIVEL DE organizan los Estruc_:tura_ 15
CALIDAD DE LOS r<-3‘,[CU_FSIOS organizacional 16
PROCESOS ma e]na SS ?’ Organigrama 17
ADMINISTRATIVOS | Soclaes dea 18
empresa, dirigir y ) .
orientar al Organizacion MOF 19
personal, 20
aminorar todos Recursos Humanos, 21
los gastos y Materiales y 22
esfuerzos financieros 23
colectivos y o4
verificar que todo
ocurra de Coach 25
acuerdo a las 26
reglas . L, . 27
establecidas y Direccion Liderazgo 8
las 6rdenes 29
dadas. Motivacion 30
31
Establecimiento de 32
Control Estandares 33
Sistema de control 34
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35

36

37

Evaluacion del 38

desempefio 39

40

Supervisién 41

42

43

Accion Correctiva 44

45

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 4.

Operacionalizacion de la variable: Nivel de Efectividad de la Gestién

Administrativa.

ITEMS
DEFINICION (ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES TIPO
LIKERT)
Es la funcion 1
de direccion Costos de los 2
ejercida en los Servicios 3
niveles altos y 4
medios de la| )
Eficiencia 5
empresa Cruz Variacién en los
de la Voladura costos 6
Servicios 7
NIVEL DE Disponibilidad 8
EFECTIVIDAD | Generales de Ia 9
DE LA GESTION | Pilancones magquinaria. 10
ADMNISTRATIVA
SRL, 11
destinados a Alcance de 12
garantizar el objetivos 13
14
desarrollo
o Eficac Toma de 15
objetivo de los | Eficacia decisiones 16
procesos 17
administrativos. Comunicacion 18
19
20

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1.Tipo de Disefio de Investigacion.

Al respecto Cazau (2006), las investigaciones pueden ser exploratorias,
descriptivas, correlacionales o explicativas. Estos tipos de investigacion suelen ser
las etapas cronoldgicas de todo estudio cientifico y cada una tiene una finalidad
diferente: primero se explora un tema para conocerlo mejor, luego se describen
las variables involucradas, después se correlacionan las variables entre si para
obtener predicciones rudimentarias, y finalmente se intenta explicar la influencia

de unas variables sobre otras en términos de causalidad

Por otra parte, se considera el tipo de estudio como correlacional, al tener como
propésito medir el grado de influencia o relacion existente entre dos o mas
variables en los mismos sujetos Hernandez ( 2006), e investigar hasta qué punto
las variables observadas en un factor, se corresponden con las variables en uno o

mas factores, basandose en coeficientes de correlacion.

En este sentido, la utilidad y propdsito principal de los estudios correlacionales es
saber cémo se pueden comportar un concepto o variable, conociendo el
comportamiento de otras variables relacionadas; en este caso, procesos

administrativos y gestion administrativa.

Atendiendo a dicha circunstancia, el disefio utilizado para la investigacion
planteada, es correlacional transversal. Correlacional debido a que se pretende
determinar el grado de relacion entre el nivel de calidad de los procesos
administrativos y nivel de efectividad de la gestion administrativa, de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., 2014. Y transversal

puesto que el estudio se realizara en un momento determinado.
Métodos de la investigacion

En la investigacion se utilizé6 el método de analisis y sintesis, el primero para
desagregar las dimensiones de las variables nivel de calidad de los procesos
administrativos y nivel de efectividad de la gestién administrativa y la sintesis para
comprender los resultados en las conclusiones, de tal manera que haya una

reciprocidad entre los objetivos especificos.
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4.2. Material de estudio.
4.2.1. Unidad de Estudio.

La unidad de estudio, es la Empresa “Cruz de la Voladura Servicios Generales
Pilancones SRL”. Y las unidades de observacion Esta representado por la

administracion y los colaboradores.

4.2.2. Poblacion.

Segun, Tamayo y Tamayo (2004), senalan a la poblacién como aquella
determinada por la totalidad del fenémeno a estudiar en donde las unidades de
poblacion poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los

datos que se necesitan para la investigacion.

En definitiva, en el presente estudio tuvo como poblacion a los quince
trabajadores de la empresa “Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones
SRL”.

4.2.3. Muestra.

La muestra, al igual que la poblacion estuvo conformada por los quince
trabajadores, entre directivos y trabajadores. La poblacién conforma la muestra

denotandose como poblacion muestral, ya que es finita y susceptible de medicién.

A continuacién se presenta el detalle:
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Tabla N° 5.

Detalle de la Poblacién Muestral

Cargo Sujetos
Gerente General 1
Gerente Administrativo 1

Controller Administrativo 1

Contador y Jefe de RR.HH 1

Supervisor de Operaciones 1
Jefe de equipos 1

Asistente Administrativo 1

Colaboradores 8

Total Censados 15

Fuente: Elaboracion propia.

4.3. Técnicas, Procedimientos e Instrumentos.

4.3.1. Para Recolectar Datos.

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), que la técnica de recoleccion de

datos implica tres actividades vinculadas entre si, las cuales son:

e Seleccionar un instrumento de medicion de los disponibles en el estudio del

comportamiento o disefar uno, este instrumento debe ser valido y confiable,

de lo contrario no pueden basarse en sus resultados.

e Aplicar el instrumento de medicion, es decir, las observaciones y mediciones

de las variables que son de interés para el estudio.

e Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente.

En este sentido, para las variables, nivel de calidad de los procesos

administrativos y nivel de efectividad de la gestién administrativa se establecié

como técnica de recoleccidon de datos a utilizar, mediante censo. Mediante esta

técnica, persigue observar la poblacion completa, es decir, tomar una muestra al

igual que la poblacién.
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La técnica que se utilizo en la presente investigacion fue la siguiente:

Censo (estadistica): Segun Hernandez (2006), el censo es el numero elemento
sobre el cual se pretende generalizar los resultados. Por otra parte Sabino (2002),
refiere el censo como el estudio que utiliza todos los elementos disponibles de una
poblacion. Asi mismo, Bavaresco (2001), el censo es un estudio de todo y cada

uno de los elementos de la poblacién para obtener una misma informacion.

Esta técnica se aplico a los gerentes y trabajadores en su totalidad de la empresa
“Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones SRL”, con la finalidad de

recabar informacion sobre la investigacion propuesta.

4.3.2. Para Analizar Informacion.

Segun Chavez (2004), el cuestionario, tipo escala Likert, consiste en un conjunto
de items organizados en relacion a las caracteristicas que se quieren medir. Para

Rojas (2001), son afirmaciones o juicios ante los cuales se solicita la reaccion
(favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los individuos, con la finalidad

de que éstos reaccionaran en términos de acuerdo o desacuerdo a los items

establecidos en el mismo.

Asi, entonces, en este estudio se disefidé un instrumento, tipo cuestionario, con
estilo de preguntas de estimacidén, con cinco alternativas de respuestas, bajo
escala Likert, que refiere las alternativas multiples de respuesta; nunca, casi
nunca, a veces, casi siempre y siempre. Asi como también la determinacion de los
niveles de calidad, como es alto medio y bajo para cada variable; para las
dimensiones se determind los niveles bajo, moderadamente bajo, moderadamente

alto, alto y muy alto.

A cada alternativa de respuesta se le asigné valores de ponderacion, los cuales se

muestran en la siguiente tabla:
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Tabla N° 6.

Ponderacion de las alternativas de respuestas y niveles, para las
variables: Nivel de calidad de los procesos administrativos y nivel de

efectividad de la gestion administrativa.

Alternativas de Respuesta Nivel Valores | Puntaje
Nunca Bajo 1 15
Casi Nunca Moderadamente Bajo 2 30
A Veces Moderadamente Alto 3 45
Casi Siempre Alto 4 60
Siempre Muy Alto 5 75

Fuente: elaboracién propia.

Tabla N° 7

Ponderacién de niveles para la variable: Nivel de calidad de los

procesos administrativos.

Puntaje Nivel Valores
225
180 Alto 3
135 Medio 2
90
Baj 1
45 alo

Fuente: elaboracion propia
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Tabla N° 8

Ponderacion de niveles para la variable: Nivel de efectividad de la

gestién administrativa.

Puntaje Nivel Valores
100
80 Alto 3
60 Medio 2
40
Baj 1
20 ajo

Fuente: elaboracién propia.

Los items que comprenden los instrumentos fueron elaborados tomando en
cuenta los objetivos de esta investigacion, las variables de interés, sus

dimensiones e indicadores.
El instrumento que se utilizé para la investigacion fue el siguiente:

Cuestionario.- mediante este instrumento se llevd a cabo el censo, dentro de la
empresa “Cruz de la voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L”. 2014,

dicho instrumento, fue validado por un profesional experto en el tema.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1. Anélisis De Resultados

En el presente capitulo se plasmaron los resultados recogidos a través del

instrumento aplicado en esta investigacion.

Los datos obtenidos y utilizados para establecer la relacion entre el Nivel de
Calidad de los Procesos Administrativos y El Nivel de Efectividad de la Gestion
Administrativa, asi como también determinar el nivel de calidad y efectividad de
las variables, fueron identificados y medidos, a través de frecuencias absolutas y
porcentuales, asi como los valores promedios aritméticos, ponderados y el

coeficiente de correlacion entre variables.

Estos resultados fueron analizados en forma descriptiva mediante el disefio de
tablas de doble entrada (frecuencia y porcentaje), de las cuales se presento el
estudio y la interpretacion de cada una de las variables para definir las

caracteristicas y todos los aspectos relacionados con la investigacion.
Asi como también la descripcion de la correlacion de Pearson

A continuacion se incluyen las tablas, con el anadlisis de cada dimension y

variables correspondientes:
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Tabla N° 9.
Nivel de Calidad de los Procesos Administrativos: dimensién planificacion

de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

| Planificacién

g . 5 .

, S 5 3 5 5

Alternativa de Respuestas = z g &5 %

z § < a ®

o
Numero Indicadores ! 2 3 4 >
Fa.| % |Fa.| % |Fa. % Fa.| % |Fa.| %
1 Planificacion estratégica: 0 0 2 (13,30 9 | 60,00 | 3 [20,00| 1 | 6,70
2 Visién Mision 0 | 0,00 | 9 |900|24|39925|21[3500(| 5 | 7,07
3 Valores 0 |000| 2 |665]|15]| 50,00 | 12 40,00 1 | 0,84
4 Objetivos Estratégicos 11335| 6 |20,00| 8 | 26,65 | 12 |40,00| 3 | 10,00
5 Estrategias (FODA) 5 116,50 | 10 {33,30| 9 | 30,00 | 6 [20,00| O | 0,00
6 Planes de Accion 6 (13,3310 |22,23| 25| 5557 | 3 | 667 | 1 | 2,23
Total 12 | 553 | 39 (17,41 | 90 | 43,69 | 57 (26,94 | 11 | 4,47
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 9, muestra la distribucion frecuencial referida a la dimensién
planificaciéon administrativa, revelando que el 5.53% de los censados respondi6 a
la alternativa nunca, un 17.41% seleccioné la alternativa casi nunca, un 43.69% a
la alternativa a veces, también el 26.94% respondié a la alternativa casi siempre y

finalmente un 4.47% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,
Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.08, Por lo tanto existe un

nivel de calidad Moderadamente Alto para esta dimension. ANEXO F.

Con respecto a la primera dimensién, Planificacion, los resultados de los

indicadores, hacia Estrategias FODA, mostraron una tendencia poco adecuada.

También de los criterios asumidos por los mismos gerentes y trabajadores se
considera que no realizan una planificacion estratégica y objetivos estratégicos
de manera pertinente con la misién y visién de la organizacién y de igual manera,
el personal no se identifican con los valores de la empresa, por lo tanto, no hay
implementacién de procesos innovadores suficientes en la planificacion de los

procesos gerenciales que modifiquen el rumbo de la empresa.
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Tabla N° 10.
Nivel de Calidad de los Procesos Administrativos: dimensidn organizacion

de laempresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

| Organizacion
i s
(%] (0]
. S 5 3 5 S
Alternativa de Respuestas = z 2 &5 aE)
= 8 < z @
© O
, . 1 2 3 4 5
Ndmero Indicadores Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %
1 Estructura Organizacional 2 16,65| 1 3,35 |10 |1 33,35| 16 [53,35| 1 | 3,35
2 Organigrama 0 (0,00 2 |13,30| 8 |53,30| 5 (33,30 0 | 0,00
3 MOF 0 (0,00 5 |11,10| 23 | 51,13 | 16 {35,53| 1 | 2,23
4 |Recursos Humanos,| |41 o | 000 | 2 | 447 | 15 (33,33 | 28 |62,23
Materiales y Financieros
Total 2 |166| 8 | 6,94 | 43 | 35,56 | 52 | 38,88 | 30 | 16,95

Fuente: Elaboracion propia

Se observa asimismo en la tabla N° 10, la distribucidén frecuencial referida a la
dimensién Organizacion, revelando que el 1.66% de los censados respondio a la
alternativa nunca, un 6.94% seleccion6 la alternativa casi nunca, un 35.56% a la
alternativa a veces, también el 38.88% respondi6 a la alternativa casi siempre vy

finalmente un 16.95% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,
Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.63, Por lo tanto existe un

nivel de calidad Moderadamente Alto para esta dimensién. ANEXO F.

Ahora bien, con respecto a la dimension organizacion, los resultados de los
indicadores, en el criterio de los gerentes y trabajadores censados, mostraron una
tendencia poco adecuada con respecto al MOF, estructura organizacional y
organigrama, por lo tanto, no se efectuan debidamente las tareas de organizacién
administrativa, ya que, la participacion del personal es insuficiente para instaurar
las tareas propias de la gerencia, asimismo, si se tienen en cuenta los recursos

necesarios para el ejercicio de las actividades con eficacia.
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Tabla N° 11

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: dimensidon direccion de la

empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

| Direccion
3 s
(%) (]
_ g 5 3 5 s
Alternativa de Respuestas 5 z g h g
= @ < a ®
© o
NG 1 2 3 4 5
Umero -
Items Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %
1 Coach 0 [0,00| 2 | 4,47 | 11 |24,43 |30 |66,67| 2 | 4,43
2 Liderazgo 0 [0,00| 3 [10,00| 12 |40,00| 11 [36,65| 4 | 13,35
3 Motivacion 0 (0,00 1| 223 |23|51,13| 18 [40,00| 3 | 6,67
Total 0 [0,00| 6 | 557 | 46 |38,52 |59 [47,77| 9 | 8,15
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 11, muestra la distribucidon frecuencial referida a la dimension
Direccion, se observo que el 0.00% de los censados respondié a la alternativa
nunca, un 5.57% selecciond la alternativa casi nunca, un 38.52% a la alternativa a
veces, también el 47.77% respondio a la alternativa casi siempre y finalmente un

8.15% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,
Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.59, Por lo tanto existe un

nivel de calidad Moderadamente Alto para esta dimensién. ANEXO F.

De igual modo, al analizar la dimension concerniente a la direccion, los resultados
para el personal censado, reiteran la problematica descrita, por reflejar poco
adecuada, la figura del liderazgo y motivacion, también se evidencia que los
gerentes y trabajadores, en su propia opinién, casi siempre favorecen la guia de

Coach, por tener una capacitacién y entrenamiento constante en las tareas.
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Tabla N° 12

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: dimension control de la

empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

| Control
g s
[%)] (O]
, S S 0 £ 5
Alternativa de Respuestas = z g &5 GE)
z 2 < 2 7
o O
, . 1 2 3 4 5
Numero Indicadores Fa.| % |Fa.| % |Fa. % Fa.| % |Fa.| %
1  |Establecimiento def 9 [30,00] 9 |30,00| 8 |2665| 2 | 665 | 2 | 6,70
Estandares
2 Sistemas de Control 0 | 0,00 |12 (14,98 | 22 | 36,68 | 20 | 33,35| 6 |10,00
3 Evaluacién del Desempefio 4 (13,30 10 |33,35| 12 40,00 | 4 |13,30| O | 0,00
4 Supervision 1 223 | 4 1890 |14 (3110|23|51,10| 3 | 6,67
5 Accién Correctiva 2 1443 | 5 |{11,10| 18 | 40,00 | 16 | 3557 | 4 | 8,87
Total 16 | 9,99 | 40 (19,67 | 74 | 34,89 | 65 [27,99| 15 | 6,45
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 12, muestra la distribucion frecuencial referida a la dimension
Control, revelando que el 9.99% de los censados respondié a la alternativa nunca,
un 19.67% selecciond la alternativa casi nunca, un 34.89% a la alternativa a
veces, también el 27.99% respondi6 a la alternativa casi siempre y finalmente un

6.45% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,
Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.00, Por lo tanto existe un

nivel de calidad Moderadamente Alto para esta dimensién. ANEXO F.

Por otra parte, al analizar la dimensidn control, los resultados para los directivos y
trabajadores censados, arrojaron la categoria de poco adecuado, por lo cual se
insiste en la problematica descrita, por reflejar que en los procesos investigados no
se produce continuamente el monitoreo suficiente de los procesos para reorientar
las tareas, de ser necesario. Asimismo, no existe un establecimiento de
estandares, tampoco se cumple con una evaluacién de desempefio, sistemas de
control, y acciones correctivas continuas, para verificar si los objetivos

planificados se cumplen a cabalidad.
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Tabla N° 13

Variable Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: de la empresa Cruz

de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

Nivel de Calidad de los
Procesos
Administrativos

g " 5 o

, S 5 3 5 5

Alternativa de Respuestas = z g ) g

z § < ] ®

O
Numero Dimensiones ! 2 3 4 >
Fa. % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %

1 Planificacion 12 [553(39 |17,41| 90 | 43,69 | 57 (26,94 | 11 | 4,47
2 Organizacion 2 |166| 8 | 6,94 | 43 |3556| 52 |38,88| 30 | 16,95
3 Direccion 0 |000| 6 | 557 | 46 |38,52| 59 (47,77| 9 | 8,15
4 Control 16 (9,99 |40 19,67 | 74 |34,89| 65 [27,99| 15 | 6,45
Total 30 |4,30|93|12,40|253|38,17|233|35,40| 65 | 9,01

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 13, construida para corroborar la frecuencia en las respuestas de

los gerentes y trabajadores consultados para esta variable, se observa un 4.30%

de los censados respondiendo a la alternativa nunca; un 12.40% a la alternativa

casi nunca; el 38.17% respondi6 la a la alternativa a veces, asi como también el

35.40% respondiendo a la alternativa casi siempre y por ultimo un 9.01%

respondiendo siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,

Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.32. ANEXO F.

De la manera en que cada gerente y trabajador respondié al cuestionario se

evalué el nivel de calidad de cada dimension de los procesos administrativos, se

puede decir que la direccién de la empresa tiene mas desempefio, a diferencia de

la planificacion, organizacion y control. Tal como se demostré con los datos

obtenidos de los instrumentos aplicados.
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Nivel de Efectividad de la Gestién Administrativa: Dimensién Eficiencia de la

empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

| Eficiencia
g s
[%)] (0]
. S S st £ s
Alternativa de Respuestas = z g & g
z @ < [ %)
© o
NG indicad 1 2 3 4 5
umero ndicadores
Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %
1 Costo de los Servicios 3 |5,00|15|25,03| 25 |41,65| 12 |21,68| 4 |6,675
Variacién de los Costos 0 |0,00]| 3 |6,67 |10[22,23|22 |48,90| 10 |22,23
3 |Disponibilidad —de  lal o \goq| 4 | 890 | 12 |26,67| 17 |37,77| 12 | 26,67
Maquinaria
Total 3 |1,67|22|13,53| 47 |30,18| 51 | 36,11 | 26 | 18,53
Fuente: Elaboracion propia
En la tabla N° 14, muestra la distribucion frecuencial referida a la dimension

Eficiencia, revelando que el 1.67% de los censados respondié a

la alternativa

nunca; un 13.53% selecciond la alternativa casi nunca, un 30.18% a la alternativa

a veces, también el 36.11% respondié a la alternativa casi siempre vy finalmente

un 18.53% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,

Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 3.49, Por lo tanto existe un

nivel de efectividad Moderadamente Alto para esta dimensién. ANEXO F.

Al analizar la dimension eficiencia, los resultados de los indicadores, en el criterio

de los gerentes y trabajadores censados, mostraron una tendencia poco adecuada

sobre el costo de los servicios y relevante con respecto a variacién de los costos y

disponibilidad de la maquinaria.
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Tabla N° 15

Nivel de Efectividad de la Gestién Administrativa: Dimensién Eficacia de la

empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

Eficacia
g s
(%] ]
_ 3 5 S 5 5
Alternativa de Respuestas = z Qo N S
— > n o
= 2 < 7 7
O O
NG Indicadores ! 2 3 4 S
Umero
Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %
1 Alcance de Objetivos 0 [0,00| 4 |6,68| 12 |20,00| 26 [43,35| 18 | 29,98
Toma de Decisiones 0 [0,00| O |0,00| 3 |10,00| 13 |43,35| 14 |46,65
3 Comunicacion 1 11,68| 4 |6,65| 15 (25,00 26 {43,33| 14 | 23,33
Total 1 (056| 8 [4,44| 30 (18,33 | 65 43,34 | 46 | 33,32

Fuente: Elaboracion propia

Se observa asimismo en la tabla N° 15, la distribucion frecuencial referida a la
dimensién Eficacia, revelando que el 0.56% de los censados respondié a la
alternativa nunca, un 4.44% seleccion6 la alternativa casi nunca, un 18.33% a la
alternativa a veces, también el 43.34% respondio a la alternativa casi siempre vy

finalmente un 33.32% a la alternativa siempre.

Por otro lado las categorias (Bajo, Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto,
Alto y Muy Alto), reflejaron un promedio ponderado de 4.04, Por lo tanto existe un

nivel de efectividad Moderadamente Alto para esta dimension. ANEXO F.

Finalmente al analizar la dimensién eficacia, los resultados obtenidos en el criterio
de los censados mostraron una tendencia adecuada, lo que evidencia una
comunicacion eficaz, para el alcance de los objetivos y la toma de decisiones
constantes por los gerentes en base a las metas establecidos seleccionando

alternativas de solucion posibles.
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Tabla N° 16

Variable Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa: De la empresa

Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.

Nivel de Efectividad de la
Gestion Administrativa
3 =
n (<)
_ 3 5 s 5 5
Alternativa de Respuestas = z o A S
— > n ]
< ? < ] ®
© o
. . . 1 2 3 4 5
Numero Dimensiones
Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| % |Fa.| %
Eficiencia 3 [1,67|22|13,53| 47 (30,18 51 | 36,11 | 26 | 18,53
Eficacia 11056| 8 | 444 | 30 | 18,33 | 65 |43,34| 46 | 33,32
Total 4 |1,11|30 | 8,99 | 77 | 24,26 | 116 | 39,73 | 72 | 25,92
Fuente: Elaboracién propa.

En la tabla N° 16, anteriores, construida para corroborar la frecuencia en las
respuestas de los gerentes y trabajadores consultados para ambas variables, se
observa un 1.11% de los censados respondiendo a la alternativa nunca; un 8.99%
a la alternativa casi nunca; el 24.26% respondio la a la alternativa a veces, asi
como también el 39.73% respondiendo a la alternativa casi siempre y por ultimo
un 25.92% respondiendo siempre. Por otro lado las categorias (Bajo,
Moderadamente Bajo, Moderadamente Alto, Alto y Muy Alto), reflejaron un
promedio ponderado de 3.77. ANEXO F

De la manera en que cada gerente y trabajador respondié al cuestionario, se
evalu6 cada dimension de la variable, gestion administrativa, se puede decir que
la empresa no tiene una gestion eficiente ni eficaz. Tal como se demostré con los

datos obtenidos de los instrumentos aplicados.
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Tabla N° 17

Nivel de calidad de los procesos administrativos y nivel de efectividad de la

gestion administrativa: De la empresa Cruz de la Voladura Servicios

Generales Pilancones S.R.L.

Nivel 7 < 2
ve ] =
0 % <
, . 1 2 3
Numero Variables Fal % |Fal % [Fal %
1 |Nivel de Calidad de los| , |>570]11(7330| 0 | 0.00
Procesos Administrativos
o |Nivel de Efectividad de la| 5 | 509 | 9 |60.00| 6 [40.00
Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente en la tabla N° 17, construida para corroborar la frecuencia en las

respuestas de los gerentes y trabajadores consultados para esta variable, se

observo que un 26.70%, respondiendo a que el nivel de calidad de los procesos

administrativos es bajo, y el 73.30% respondié que el nivel de calidad de los

procesos administrativos es medio; mientras que para la variable nivel de

efectividad de la gestion administrativa el 60.00% de los censados contesto el

nivel medio y el 40.00% de los censados respondié a que el nivel de efectividad

de la gestion administrativa es alto. ANEXO F.

Con lo planteado se confirma entonces, que en la empresa investigada existe una

situacion de deficiencia en el desarrollo de los procesos administrativos y la

gestion administrativa, tal cual se reflejaron en el estudio realizado.
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CAPITULO 6. DISCUSION

6.1. Discusion de Resultados.
Una vez tabulados los resultados, se realizd la discusion a través de su

confrontacion con los antecedentes y bases tedricas del presente estudio.

En la presente tesis se investigd la relacion entre los procesos administrativos y
gestion administrativa, de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales
Pilancones S.R.L., 2014, asi como también se determind el nivel de calidad de los
procesos administrativos y nivel de efectividad de la gestion administrativa. Con

base en esto se contrasto la hipdtesis en la que se desarrolla esta investigacion.

6.2. Correlacién De Pearson

Tabla N° 18

Correlacion de Pearson entre las Variables Nivel de Calidad de los Procesos

Administrativos y Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa

Nivel de Calidad de los Procesos Administrativos entre el Nivel de Efectividad de la
Gestion Administrativa

0.878

Fuente: Elaboracion propia

6.3. Descripcion del Proceso de Correlacion
Construida una matriz con los datos de la poblacion, se procedié a calcular el
Coeficiente de Correlacion de Pearson, al ser ambas variables cualitativas. Este
coeficiente indica un valor numérico que indica si hay concomitancia entre dos

variables y cual es el grado de la relacién o relatividad.

La correlacion de Pearson, entre el Nivel de Calidad de los Procesos
Administrativos y el Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa expresa una
correlacion positiva alta, con un coeficiente de 0.878, lo que indica que cualquier
cambio o modificacion dada en una de las variables podria reflejarse en la otra,

debido a una alta relacion existente entre ambas. ANEXO G.
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De los resultados obtenidos en esta investigacion, se pudo deducir que existe una
correlacion positiva alta entre ambas variables, con un coeficiente de 0.878, de alli
que se comprueba sobre la base tedrica de LIND, Marchal, (2005), quien indica el
grado de relatividad segun la correlaciéon de Pearson, asi como también se
contrastan con los resultados obtenidos en el estudio realizado por Pifia (2002).En
su estudio realizado, “Calidad de los Procesos Administrativos y la Efectividad de
la Gestion Administrativa en la Prestacion de los Servicios”, donde la correlacién
de Pearson es de 0.862, que expresd una correlacion positiva alta entre ambas

variables de estudio.

Por otro lado la variable nivel de calidad de los procesos administrativos y sus
dimensiones correspondientes tiene un nivel de calidad medio segun el 73.70%,
de los encuestados, lo que se contrasta con la teoria de Juran (1951),donde
manifestd que la calidad es |la adecuacién del disefio del producto o servicio y la
medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio, también
para corroborar dichos resultados nos basamos en la teoria de Deming (1982), en
su teoria plantea que la alta gerencia es responsable del sistema, que la mayoria
de los productos o servicios defectuosos que derivan del sistema mismo, la alta
gerencia y no los trabajadores, es la responsable del 85% de los productos o

servicios defectuosos.

Por lo tanto la empresa para alcanzar su objetivo, debe tener calidad y la manera
de conseguirla, es mejorando el producto o servicio y la adecuacion de los

mismos, para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos administrativos.

En referencia a la primera dimension, Planificacion, los resultados de los

indicadores, hacia Estrategias FODA, mostraron una tendencia poco adecuada.

También de los criterios asumidos por los mismos gerentes y trabajadores se
considera que no realizan una planificacion estratégica y objetivos estratégicos
de manera pertinente con la misién y visién de la organizacién y de igual manera,
el personal no se identifican con los valores de la empresa, por lo tanto, no hay
implementacién de procesos innovadores suficientes en la planificacion de los

procesos gerenciales que modifiquen el rumbo de la empresa.

De alli que, estos resultados enfatizan dificultades presentes en la adecuacion del
proceso de planificacion administrativa por parte de los gerentes y trabajadores de
la empresa investigada, lo cual no corresponde con los postulados de Chiavenato

(2001) y Robbins (2002) quienes indican que los procesos administrativos se
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presentan como acciones contundentes , guia de las organizaciones, para
conseguir que se hagan las cosas con eficiencia y eficacia a través de otras
personas y de utilizar todos los recursos organizacionales disponibles para

conseguir los objetivos organizacionales establecidos.

Igualmente, los resultados contrastan lo planteado por Chiavenato (2002) y Koontz
(2004), quienes sefalan la planificacion como un proceso administrativo de
escoger y realizar los mejores y mas modernos métodos para satisfacer
determinadas politicas, logrando los objetivos, asi como realizar la toma de
decisiones necesarias para elegir el curso futuro de la organizacion, a partir de
diferentes alternativas innovadoras, modernas, que viabilicen de manera

adecuada la accién y la gestidn gerencial.

Con respecto a la dimensién organizacion, los resultados de los indicadores, en el
criterio de los gerentes y trabajadores censados, mostraron una tendencia poco
adecuada con respecto al MOF, estructura organizacional y organigrama, por lo
tanto, no se efecttan debidamente las tareas de organizacion administrativa, ya
que, la participacion del personal es insuficiente para instaurar las tareas propias
de la gerencia, asimismo, si se tienen en cuenta los recursos necesarios para el

ejercicio de las actividades con eficacia.

Los resultados obtenidos no corresponden con lo expuesto por Chiavenato (2002),
para quien la organizacion es un proceso administrativo fundamental en la tarea
de administracion de las empresas por consiguiente, dice que es el proceso de
distribuir y asignar el trabajo, establecer la autoridad y distribuir los recursos entre
los miembros de una organizacién, para conseguir los objetivos fijados. Asimismo,
este criterio es corroborado por Terry (1999), quien refiere que, organizar es
establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las personas, de manera
que puedan trabajar juntos con eficiencia y obtener satisfaccion personal, al hacer
las tareas relacionadas bajo condiciones ambientales dadas, con el propdsito de

realizar metas u objetivos.

Al analizar la dimension concerniente a la direccion, los resultados para el
personal censado, reiteran la problematica descrita, por reflejar poco adecuada, la
figura del liderazgo y motivacion, también se evidencia que los gerentes vy
trabajadores, en su propia opinién, casi siempre favorecen la guia de Coach, por

tener una capacitacion y entrenamiento constante en las tareas.
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Estos resultados contrastan lo planteado por Chiavenato (2002), para quien la
Direccidn es la funcion administrativa que se refiere a la relacién interpersonal del
administrador con su subordinado. Para que la planeacién y la organizacion
puedan ser eficaces, se deben complementar con la orientacién y el apoyo de las
personas a través de comunicacion y liderazgo y motivacion adecuado. Difieren,
igualmente, a lo expuesto por. Garza Trevifio (1996), para quien, Dirigir es
conducir el talento y el esfuerzo de los demas para conseguir el logro de los
resultados esperados, Influir sobre su desempefo, coordinar su esfuerzo individual

y de equipo.

Con respecto a la dimension control, los resultados para los directivos vy
trabajadores censados, arrojaron la categoria de poco adecuado, por lo cual se
insiste en la problematica descrita, por reflejar que en los procesos investigados no
se produce continuamente el monitoreo suficiente de los procesos para reorientar
las tareas, de ser necesario. Asimismo, no existe un establecimiento de
estandares, tampoco se cumple con una evaluacién de desempefio, sistemas de
control, y acciones correctivas continuas, para verificar si los objetivos

planificados se cumplen a cabalidad.

Este resultado contrasta lo planteado por Chiavenato (2002), para quien se debe
ejercer el control y la comparacion del desempefio para verificar eventuales
desviaciones o variaciones. De igual manera difieren en cuanto a lo expuesto por
Robbins (2000), considera el proceso de control como medir y corregir el
desempefio individual y organizacional, para garantizar que los hechos se

apeguen a los planes.

De igual manera al analizar, la variable Nivel de efectividad de la gestidén
administrativa, existe un nivel de efectividad medio segun el 60.00%, de
censados, constatando con las teorias de Nunes (2012). Efectividad se refiere al
grado de éxito de los resultados alcanzados, es decir, ser eficaz significa que han
logrado los resultados deseados. “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera”’. De igual manera difieren en cuanto a lo expuesto por Pérez, quien
considera que efectividad es el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados o sea es el resultado o el producto de dividir el Real/Plan o lo que es
lo mismo: los resultados obtenidos entre las metas fijadas o predeterminadas. Es
el grado de cumplimiento de la entrega del producto o servicio en la fecha y

momento en que el cliente realmente lo necesita.
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También los resultados obtenidos se contrastan con lo planteado por Melinkoff
(1999), para quien la gestion administrativa es el proceso mediante el cual se
determinan las acciones, las estrategias a seguir segun los objetivos
institucionales, aquello que se haya planificado, las necesidades detectadas, los
cambios deseados por los clientes internos y externos, nuevas acciones
solicitadas, implementacién de cambios demandados o necesarios, para lo cual se
requiere la toma de decisiones efectiva, y la determinacién de las estrategias y

tacticas con las cuales se cumpliran estos propdsitos.

Al analizar la dimension eficiencia, los resultados de los indicadores, en el criterio
de los gerentes y trabajadores censados, mostraron una tendencia poco adecuada
sobre el costo de los servicios y relevante con respecto a variacion de los costos y

disponibilidad de la maquinaria.

Tales resultados se alejan lo referido por, Chiavenato (2002), refiere que eficiencia
"significa utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles.
De igual manera difieren en cuanto a lo expuesto por Robbins (2002), la eficiencia

consiste en obtener los mayores resultados con la minima inversion.

Finalmente al analizar la dimensién eficacia, los resultados obtenidos en el criterio
de los censados mostraron una tendencia adecuada, lo que evidencia una
comunicacion eficaz, para el alcance de los objetivos y la toma de decisiones
constantes por los gerentes en base a las metas establecidos seleccionando

alternativas de solucion posibles.

Asi mismo, difieren lo expresado por Chiavenato, (2002) la eficacia es una medida
del logro de resultados. De igual manera para Koontz y Weihrich, (2008) la eficacia

es el cumplimiento de objetivos.

Con lo planteado se confirma entonces, que en la empresa investigada existe una
situacion de deficiencia en el desarrollo de los procesos administrativos y la
gestion administrativa, tal cual se reflejaron en el estudio realizado, asi como
también se mostraron en los ratios financieros de la empresa, lo cual coincide con

la problematica descrita al inicio de la presente investigacion.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion positiva alta entre el nivel de calidad de los procesos
administrativos y el nivel de efectividad de la gestién administrativa, lo que
indica que cualquier cambio o modificacion dada en una de las variables
podria reflejarse en la otra, debido a una alta correlacién existente entre
ambas.

Asi como también, el personal censado sefialé un nivel de calidad medio, con
respecto a la variable, calidad de los procesos administrativos, Reflejando un
promedio ponderado medio para dicha variable. Mientras que para cada
dimension, el personal sefialé6 una calidad de procesos administrativos, alto
con respecto a la organizacion y direccion, mientras que se marcé
moderadamente alto en cuanto a la planificacién y el control.

Finalmente el personal censado sefalé un nivel de efectividad medio, con
respecto a la variable, efectividad de la gestién administrativa. Reflejando un
promedio ponderado medio para dicha variable. Mientras que para cada
dimension, el personal censado sefaldé un nivel de efectividad alto con

respecto a la eficacia y moderadamente alto en cuanto a la eficiencia.
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RECOMENDACIONES

A la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., se le

plantea las siguientes recomendaciones de acuerdo a los resultados de la

investigacion realizada:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Informar a la administracion y alta gerencia de la empresa los resultados
obtenidos en esta investigacién, para que al conocer de manera objetiva la
realidad evaluada, puedan asumir las acciones que consideren mas
convenientes al respecto.

Se recomienda realizar un estudio complementario a éste, que permita
evaluar la aparicion de los clientes externos con la calidad del servicio
ofrecido por la empresa.

Se hace necesario para evaluar con mayor eficiencia la gestién de la
empresa; desarrollar indicadores de gestién, destinados a tener un
referente cuantitativo que permita valorar la productividad de la misma.
Realizar constantemente un diagnéstico de la realidad empresarial, a
través de un analisis FODA, para conocer necesidades, expectativas y
deseos de clientes internos y externos, en la busqueda de la mejora
continua de los procesos.

Implementar sistemas de control, para verificar eventuales desviaciones o
variaciones.

Promover planes estratégicos modernos, de vanguardia gerencial, para
mejorar los procesos administrativos.

Implementar herramientas tecnoldgicas, de innovaciéon, que aseguren la
accesibilidad de los clientes con la empresa, a fin de que pueda concebirse
un banco de sugerencias sobre los procesos administrativo-gerenciales

efectuados.
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ANEXOS

ANEXO A: Instrumentos de Recoleccién de Datos

Nivel de calidad de los procesos administrativos: De la empresa Cruz de la Voladura
Servicios Generales Pilancones S.R.L., 2014 - Cajamarca

VALORACION
. Casi A Casi .
DIMENSIONES | INDICADORES iTEMS Nunca | W8 | veces | siempre | SiemPre
1 2 3 4 5

Se toman decisiones con respecto
Planificacién a los objetivos, metas vy
estratégica: estrategias de
largo plazo de la organizacién

En la redaccién de la visién y
2 | mision participan distintos niveles
de la empresa

La vision y mision se difunde
3 | publicamente
a nivel interno y externo

Objetivos para cada afio

Visic’)n MISIC')n — T B ! i e
4 La vision y mision de la empresa
es revisadas periddicamente
Se hace conocer la vision y mision
5 de la
empresa a todos los
colaboradores
Se Comunica los valores de la
6 |empresa a todos los
Planificacion |Valores colaboradores | | 4 0|
7 El personal se identifica con los
valores de la empresa
8 Se plantea objetivos estratégicos

estratégicos Los objetivos y metas se basan

° en la realidad De la empresa.
Se evalia periédicamente la
situacion
10 interna y externa de la empresa
Estrategias mediante
(FODA) la Matriz de Evaluacion de los
Factores Internos y externos.
11 Se aplican las estrategias FODA

en la empresa

12 Establecen en los planes, los
Planes de recursos para alcanzar las metas.

accion. 13 | se ﬁjan fochas oara |Ograr ............................
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resultados

En los planes de trabajo sefiala
14 | todas las acciones especificas que
deben realizarse para su logro.

La empresa revisa y modifica la
estructura organizacional de
acuerdo con los  cambios
significativos en los objetivos

15 : A
comprometidos o la experiencia
Estructura S - . )
orqanizacional de rendimientos insatisfactorios
9 evidenciados en gestiones
anteriores .........................................
Contempla la estructura

16 | organizacional
una adecuada division de trabajo
Se modifica el organigrama cada

Organigrama 17 |determinado periodo en la
empresa
. ‘. Se realiza evaluacion de los
Organizacion " |puestosdetrabajo | | | | |
Sefiala a cada uno por escrito
MOF 19 cuales son sus deberes. | | | | |
20 Se utiliza mecanismos adecuados

de castigos y recompensas.

Procura conseguir los recursos
21 |necesarios para lograr las metas
de la empresa.

Recursos —
Procura que todos los equipos de
Humanos, 22 bai . o d
Materiales y trabajo §§ten en perfecto estado.
financieros Se utiliza correctamente los
o3 | recursos

humanos, materiales y financieros
de la empresa.

Se realiza una retroalimentacion

24 .
constructiva en la empresa
Fomenta el trabajo en equipo,la
participacion en la toma de
25 decisiones y el sentido de
Coach comunidad con politicas vy
acciones concretas entre su
personal. 0 0 1
) N El personal es orientado con
Direccion 26 |respecto al desarrollo de sus
actividades laborales
27 Se hace conocer los resultados
. esperados a los colaboradores
leerazgo - - — [ "
08 Existe influencia entre los gerentes
de la empresa y los colaboradores
Los gerentes comunican
Motivacién 29 | entusiasmo al

personal de la empresa para
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alcanzar las metas propuestas.

30

los incentivos Funciona dentro de
la organizacion

31

Incentiva al personal para que
realicen su mejor esfuerzo.

32
Establecimiento

Se establece estandares o
criterios de evaluacion o
comparacion.

de Estandares
33

Se cumplen los estandares en los
procesos de control de la empresa

34

Se aplica sistemas de control en
todos los procesos de la empresa

35

La Direccion toma acciones
oportunas procurando  corregir
las deficiencias del control interno

Sistema de
control
36

Cuenta con un sistema de
mejoramiento

continuo en aspectos
calidad y productividad.

como

37

Se promueve la proteccion de los
activos de la empresa

38
Evaluacion del

Se cuenta con un sistema
de medicion, que determina
qué se quiere medir y como se
medira

Control desempefio

39

Se compara el desempefio
con los estandares de
rendimiento establecidos

40

Se supervisa y  monitorea
adecuadamente las operaciones
de las unidades de la empresa

Supervision 41

La empresa exige rendiciones
de cuenta y ejerce controles
periédicos sobre las actividades
organizativas

42

Se monitorea las actitudes de los
subordinados

43

Se determina y elimina las causas
de una no conformidad

Accién 44

Se utiliza como herramienta para
la mejora continua de la empresa

Correctiva
45

Se hace seguimiento de todas las
actividades que se realizan en la
empresa para evaluar los
procedimientos.
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Nivel de efectividad de la gestion administrativa: De la empresa Cruz de la Voladura
Servicios Generales Pilancones S.R.L., 2014 - Cajamarca

VALORACION
i Casi A Casi .
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS Nunca |\ inca | veces | siempre | Si€mPre
1 2 3 4 5
Se trabajan costos actuales para
1 |los calculos de ajustes de
precios.
5 Existen control de inventarios en
Costqs_ de los la empresa
Servicios -
3 Se asignan costos para cada
proceso
4 Aplica mecanismos de control de
costos.
5 Utiliza modelos de reduccion de
costos
Se hace comparaciéon de costos
Variacia 6 |del mes actual con el mes
ariacion en los anterior
. . . costos . e
Eficiencia Se hace evaluaciones perioddicas
7 |2 los proveedores, a fines de
conseguir mejor precio con una
mayor calidad.
Se utilizan herramientas de
8 diagnostico para identificar las
paradas mecanicas y paradas
operacionales.
Disponibilidad Existen activos fijos criticos
de la 9 dafiados por la falta de un
maquinaria. mantenimiento preventivo
adecuado
Se establecen medidas que
10 |indican cuanto tiempo esta el
equipo inoperativo
11 Los objetivos y metas de la
empresa son alcanzados.
12 Se convierten los objetivos
Alcance de trazados en resultados
objetivos 13 Se utiliza adecuadamente los
Eficacia recursos de la empresa
14 Los costos reales sobrepasan los
costos presupuestados.
Se toman decisiones constantes
Toma de
decisi 15 [por lo gerentes, en base a los
ecisiones - :
objetivos establecidos
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Se selecciona alternativas de
16 |solucion posibles sobre los
planes operativos.

La empresa en la actualidad
17 | mantiene una comunicacion
directa con los clientes

Se aplica feedback en Ia
empresa

18

La informacion de los resultados
19 | alcanzados se compara con los
objetivos y metas programados

Comunicacion

Se comparten ideas, actitudes,
valores, opiniones y datos
objetivos con los colaboradores
de la empresa

20
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ANEXO B: Matriz de Consistencia

PLANTEAMINETO 4 VARIABLES Y <

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO | ESTADISTICA

Pregunta General | Objetivo  General | Hipdtesis _General | Variable 1| Poblacién Método Cuestionario | Célculo del
Censo. estadistico alfa

¢ Cual es la | Establecer la |El nivel de calidad|Nivel de Calidad| Laempresa Analitico de Cronbach

relacion entre el |relacion entre el|de los procesos|de los Procesos| “Cruzde la sintético Tipo escala

nivel de calidad de | nivel de calidad de | administrativos tiene | Administrativos Voladura Likert. K 552

los procesos | los procesos | una alta relaciéon con Servicios Nivel de r=r—7|1- 52‘]

administrativos y el | administrativos con | respecto al nivel de | -Planificacién Generales | Investigacion ‘

nivel de |el nivel de | efectividad de la |-Organizacién Pilancones | Correlacional

Efectividad de la|Efectividad de la|gestion -Direccién SRL” Transversal Correlacion  de

Gestion Gestion administrativa, de la|_control 15 personas Pearson

Administrativa de | Administrativa de la | Empresa Cruz de la entre directivos

la empresa Cruz|empresa Cruz de la|Voladura Servicios

de la Voladura|Voladura Servicios | Generales colaboradores

Servicios Generales Pilancones S.R.L.,

Generales Pilancones S.R.L. 2014.

Pilancones S.R.L.,

20147

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina Pag. 114




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION

ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS

Objetivos
especificos

1) determinar el
nivel de calidad de
los procesos
administrativos de la
empresa Cruz de la
Voladura SR.L.,
2014, de
Cajamarca.

2) Determinar el
nivel de Efectividad
de la gestion
administrativas de la
empresa Cruz de la
Voladura S.R.L.
2014, de
Cajamarca.

GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

Variable 2
Nivel de
Efectividad de la
Gestion

Administrativa

-Eficiencia
-Eficacia
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ANEXO C: Validacion de Instrumento (IBM-EPIDAT)

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases  Walid 10 1000
Excluded? 0 0
Total 10 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

% [Conjunto de datosl] D:\TESIS CORREGIDA (20-07-2014)\VALIDACION DE INSTRUMENTO\DATOS RERLES (V1-V2) 1.sav

Cronbach's
Alpha M of tems
544 45
RELIABILITY

/MODEL=RLFHR .

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

/VLRRIABLES=PD1 PD2 PD3 PD4 PDS PD6 PD7 PDE PDY PD10 PD11 PD12 PD13 PD14 PD15 PD1é PD1T7 PD1E PD1S8 PD20
/SCRLE ('RLL VARIABLES') ALL

[Conjunto_de datosl] D:\TESIS CORREGIDA (20-07-2014)\VALIDACION DE INSTRUMENTO\DATCOS REALES (V1-V2) l.sav

M %
Cases  Valid 10 1000
Excluded?® 0 0
Total 10 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

728 20
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CROSSTABS

Crosstabs

Case Processing Summary

/TRABLES=VAR0Z2 BY VARO1
/FORMAT=AVALUE TABLES
/STATISTICS=CORR
/CELLS=COUNT
/COUNT ROUND CELL.

[Conjunto_de datosl] D:\TESIS CORREGIDA (20-07-2014)\VALIDACION DE INSTRUMENTO\DATOS REALES (V1-V2) l.sav

CCRRELATICNS

a. Mot assuming the null hypothesis.

JVRRILBLES=VARO1 VAROZ2
SPRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIEBTIVES
SMISSING=FRIRWISE.

DATASET ACTIVATE Conjunto_de datosl.

h. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

Cases
Walid Missing Total
M Percent M Percent M Percent
VARDZ *VARD1 10 100,0% 0 0,0% 10 100,0%
VARO2 * VARO1 Crosstabulation
Count
YARD1
125,00 129,00 134,00 139,00 140,00 158,00 161,00 Total

VARD2 61,00 1 0 0 0 0 0 0 1

63,00 0 1 0 0 0 0 0 1

66,00 0 0 0 1 0 0 0 1

70,00 0 1 i 0 0 0 0 1

71,00 0 0 1 1 1 0 0 3

74,00 0 0 i 0 0 0 1 1

76,00 0 0 i 1 0 0 0 1

82,00 0 0 i 0 0 1 0 1
Total 1 2 1 3 1 1 1 10

Symmetric Measures
Asymp. Std.
Yalue Error® Approx. ™ Approx. Sig.

Interval by Interval ~ Pearson's R 69 08 3,404 008®
Crdinal by Ordinal  Spearman Correlation 791 125 3,660 006"
M of Valid Cases 10

SAVE OUTFILE="D:\TESIS CORREGIDA (20-07-2014)\VALIDACICN DE INSTRUMENTO\DATOS REALES (V1-VZ)_l.sav'
/COMPRESSED.
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Correlations

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation M
VARD1 | 138,3000 11,86077 10
VARDZ2 70,5000 6,16892 10
Correlations
VARD1 VARO2
WARD1  Pearson Correlation 1 ,?69“
Sig. (2-tailed) 009
M 10 10
WARD2  Pearson Correlation ,TEQ“ 1
Sig. (2-tailed) 009
M 10 10

FREQUENCIES VARIABLES=VAR01 VAROZ
/CORDER=ANALYSIS.

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).

[Conjunto de_datosl] D:\TESIS CORREGIDA (20-07-2014)\VALIDACICN DE INSTRUMENTO\DATCS REALES (V1-V2)_l.sav

Frequencies

[Conjunto_de_datosl] D:\TESIS

CORREGIDE (20-07-2014)\VALIDACICN DE INSTRUMENTC\DATCS REALES (V1-v2)_l.sav

Statistics
VARD1 VARD2
N Valid 10 10
Missing 0 0
Frequency Table
VARO1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Walid 125,00 1 10,0 10,0 10,0
129,00 2 200 20,0 300
134,00 1 10,0 10,0 40,0
138,00 3 30,0 30,0 70,0
140,00 1 10,0 10,0 80,0
158,00 1 10,0 10,0 a0,0
161,00 1 10,0 10,0 100,0
Tatal 10 100,0 100,0
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VAROD2

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 61,00 1 10,0 10,0 10,0
63,00 1 10,0 10,0 20,0
66,00 1 10,0 10,0 30,0
70,00 1 10,0 10,0 40,0
71,00 3 30,0 30,0 700
74,00 1 10,0 10,0 20,0
76,00 1 10,0 10,0 40,0
82,00 1 10,0 10,0 1000

Total 10 100,0 1000

Validacion instrumento EPIDAT

Hamero de items: 45
Hamero de observaciones: 10
4lfa de Cronbach: 0.8445

Item eliminado A1fa de Cronbach
1 0.8391
2 0.8416
3 0.8335
4 0.8441
5 0.8336
& 0.8350
7 0.8468
8 0.8B526
] 0.8426

10 0.8524
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11 0.8480
1z 0.8488
13 0.8506
14 0.8466
15 0.8448
16 0.8453
17 0.8456
18 0.8376
13 0.8394
20 0.8398
21 0.8326
22 0.8344
23 0.8400
24 0.8474
25 0.8391
iy 0.8459
27 0.8424
8 0.8392
23 0.82%a
30 0.8426
31 0.8350
32 0.8324
33 0.83385
34 0.8368
35 0.8382
36 0.84459
37 0.8350
8 0.8008
35 0.8454
40 0.8335
41 0.8374
42 0.8422
43 0.8332
44 0.8376
45 0.8385
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Hiamero de items: 20

Hiamero de observaciones: 10

A1fa de Cronbach: 0.7278
Item eliminado Al1fa de Cronbach
1 0.6597
2 0.7221
3 0.6976
4 0.7652
5 0.698
& 0.7365
7 0.708
8 0.7455
9 0.6990
10 0.7667
11 0.6940
1z 0.6940
13 0.6930
14 0.7061
15 0.7255
16 0.7148
17 0.7240
8 0.6862
15 0.759%9
20 0.7114
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ANEXO D: Ficha Para Validacion de Instrumento

e
&/l
N | UNIvERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA .
1.1. Lals EomEz N AELEAS

1.2. EiB N, Sgnans_ sounles
1.3. Cargo actual:.... 56 @O NER8RLLAGELIRINS ., -
1.4. Grado académico: ... X0 GSTER, €N, PCAMELALL
1.5. Institucion:.... 2P S s
1.6. Tipo de instrumento:... S2LAM e
1.7. Lugary fecha:....... 2t:o0 20y ....... e menansiindii »

Il.  TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
NO

EVIDENCIAS VALORACION
4 |3 |2 |10

\GI

Pertinencia de indicadores
Formulado con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipétesis _
Suficiencia para medir la variable
Facilita la interpretacion del instrumento Vd
Acorde al avance de la ciencia y
tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia légica - o

Basado en aspectos te6ricos |
Total

|'°‘!Iwu SICIES LIRS

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = ........ -

. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
e BLGONGS,  TTEMS DEBE SER (RAELINADGS ., Q008 DE8E

GAPECORRSE, L AL e R BELLLALSRLADL IR Gk

............. s EEEEEEEEEEmsmsssmsssssssssssSAEASEEESEAEIIIEEEINNE RS s s a s s AaEE

[ —— .

Firmay u(llwdéij
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RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
| PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

ANEXO F: Resultados Estadisticos

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador Planificacion Estratégica de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Planificacion Estratégica:

o
g g €
© c 8 £ < 5] 'g
. o p} (%} O [=8 e} S
Alternativa de Respuestas S b4 é) & g 5 2
z 2 < 7 ) e S
] © k=] P
] ° >
I =
€ P4
Numero ftems 1 2 3 4 5 15
Fa.| % | Fa. | % | Fa. % |Fa.] % |Fa] % | &

Se toman decisiones con respecto

1 a los objetivos, metas y estrategias de 0 | 0,00 2 13,301 9 60,00 | 3 |20,00( 1| 6,70 | 3,20 Moderadamente Alto
largo plazo de la organizacion

Total 0 0 2 1330 9 60,00 | 3 |20,00] 1 | 6,70 |3,20] Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador Visién y Misién de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Vision Mision

g g £

g s g g - 3

Categoria de Respuestas S z 9] = £ S b}

Z 7 > ® © a =

© < a n k) ©

o 8 3 s

Numero items ! 2 3 4 5 g =
Fa.| % Fa. % | Fa. % Fa.| % |Fa| % a

2 En la redaccion de la visién y misién participan
distintos niveles de la empresa

La visién y mision se difunde publicamente

a nivel interno y externo

4 La vision y misién de la empresa es revisadas
periodicamente

Se hace conocer la vision y mision de la

0 | 0,00 2 |13,30| 6 [ 40,00 | 5 |33,30| 2 |13,30(|3

EN
3

Moderadamente Alto

0 | 0,00 0 0,00 7 | 46,70 | 6 [40,00| 2 | 13,30 Moderadamente Alto

w
)
~

0 | 0,00 4 2,70 | 6 40,00 | 4 |26,70| 0 | 0,00 [2,87| Moderadamente bajo

5 0 | 0,00 3 |20,00f 5 | 33,00 | 6 [40,00] 1] 1,67 |3,33] Moderadamente Alto
empresa a todos los colaboradores
Total 0 | 0,00 9 9,00 | 24 | 39,93 | 21 [3500]| 5| 7,07 |3,33] Moderadamente Alto
Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador valores de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
[Valores
g 2 g
» o @
. 3 E 8 g 5 © kS
Alternativa de Respuestas S z 5 @ £ S =
z ) > = 2 o S
S < 2 iz o et
o 3] -g q>_)
Numero items ! 2 3 4 5 g =
Fa. % Fa. %. Fa. %. Fa. %. Fa.| % a
g |5 Comunica los valores de la empresaatodoslos| o [ g5q [ 5 |4330| 7 | 4670 | 5 | 3330 | 1| 1,67 | 3,33 | Moderadamente Alto
colaboradores
7 S;Sg:;’"a' se identifica con los valores de I1al o | 59| o | 000 | 8 | 5330 | 7 | 4670 | 0| 0,00 | 347 | Moderadamente Alto
Total 0 0,00 2 6,65 | 15 50,00 [ 12 | 40,00 1] 084 | 3,40 Moderadamente Alto
Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador objetivos estratégicos de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
[Objetivos Estratégicos
5 : g
1] [} (7
_ g s g g = | ¢ g
Alternativa de Respuestas c z 5 @ € <) =
2 I > it 5] T 3
S < 2 iz ° °
° S 3 2
Numero items ! 2 3 4 5 § “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % a
g |Seplantea objetivos estratégicos 1 {e70| & [4000| 5 | 3330 | 3| 2000 | 0| 0,00 | 267 | Moderadamente Bajo
para cada afio
g |Los objetivos y metas se basan 0]o000| 0o |o000| 3| 2000 9] 6000]|3]2000| 400 Alto
en la realidad De la empresa.
Total 1 3,35 6 20,00| 8 26,65 | 12 | 40,00 | 3 [ 10,00] 3,33 Moderadamente Alto
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RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
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Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador estrategias (FODA) de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[Estrategias (FODA)

g £ £

g 5 8 g E |z 3

Alternativa de Respuestas c z o) 2 £ S =]

3 - > 0 o a <

© < ] (7] o ©

o 3] 8 q>>

Numero ftems ! 2 El 4 5 5 =
Fa.| % Fa. % | Fa. % Fa. % |Fa] % &

Se evalua periddicamente la situacion

10 interna y externa de la empresa mediante
la Matriz de Evaluacién de los Factores Internos vyj
externos.

11 |Se aplican las estrategias 0 [oo00| 8 |5330]| 4 | 2670 | 3| 2000 [ 0 | 0,00 | 267 | Moderadamente Bajo
FODA en la empresa

Total 5 |1650] 10 3330 9 30,00 6 20,00 | 0 | 0,00 [ 2,53 | Moderadamente Bajo

5 | 33,00 2 1330 5 33,30 | 3 | 20,00 [ O | 0,00 | 2,40 Moderadamente Bajo

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador planes de accion de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

Planes de Accién

o
© < ?
8 £ 8 E g g B
. o @ c -
Alternativa de Respuestas = z o %) £ <} =
2 @ > N ] s 3
S < 2 2 o et
o S 3 g
Numero ftems ! 2 3 4 5 S “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % a
12 [Establecen en los planes, los recursos paral o | g0 | 5 (4330 11 | 7330 | 2 | 1330 | 0 | 0,00 | 3,00 | Moderadamente Atto
alcanzar las metas.
13 |Se fijan fechas para lograr resultados 1 6,70 4 26,70 | 10 | 66,70 | O 0,00 0 | 0,00 | 260 Moderadamente Bajo
14  |En los planes de trabajo sefala todas las acdiones| 5 | 3330 4 | 2670 4 | 2670 | 1| 670 | 1| 670 | 227 | Moderadamente Bajo
especificas que deben realizarse para su logro.
Total 6 | 13,33 10 | 22,23 | 25 55,57 3 6,67 1| 223 | 2,62 Moderadamente Bajo

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Dimension planificaciéon de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

Planificacion
=4
© o B
Q ) o ) 5]
. 3 E] 8 5 s T 8
Alternativa de Respuestas c z Qo b I3 <} =
E] = > n 5] a <
= 8 < 7 @ 2 °
°© S 3 :
£ z
. . 1 2 3 4 5 S
Numero Indicadores o 7 Fa % =y % = % =% A 5
1 Planificacion estratégica: 0 0 2 13,30 | 9 60,00 3 20,00 1 6,70 | 3,20 Moderadamente Alto
2 Vision Mision 0 | 0,00 9 9,00 | 24 | 39,925 | 21| 3500 | 5| 7,07 | 3,33 Moderadamente Alto
3 Valores 0 0,00 2 6,65 15 50,00 12 | 40,00 1 0,84 3,40 Moderadamente Alto
4 Objetivos Estratégicos 1 3,35 6 20,00 8 26,65 12 | 40,00 3 110,00| 3,33 Moderadamente Alto
5 Estrategias (FODA) 5 16,50 10 33,30 9 30,00 6 20,00 0 0,00 2,563 Moderadamente Bajo
6 Planes de Accién 6 [1333] 10 ]2223) 25 | 5557 | 3 6,67 11223 | 2,67 Moderadamente Bajo
Total 12 | 5,53 39 17,41| 90 | 43,69 | 57 | 26,94 | 11| 4,47 | 3,08 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador estructura organizacional de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

Estructura Organizacional

Alternativa de Respuestas

Nunca

Casi Nunca
A Veces

»| Casi Siempre
Siempre

N
w

Numero items

Promedio Ponderado
Nivel calidad

Fa. % Fa. % Fa. %. Fa. %. Fa.| %

La empresa revisa y modifica la estructura
organizacional de acuerdo con los cambios

15 significativos en los objetivos comprometidos o la[ 2 13,30 1 6,70 6 40,00 6 40,00 0 | 0,00 | 3,07 Moderadamente Alto
experiencia de rendimientos insatisfactorios
evidenciados en gestiones anteriores

Contempla la estructura organizacional
una adecuada divisién de trabajo

Total 2 6,65 1 3,35 | 10 33,35 | 16 | 53,35 1| 335 | 3,43 Moderadamente Alto

0 0,00 0 0,00 4 26,70 | 10| 66,70 | 1 | 6,70 | 3,80 Alto
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Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador organigrama de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Organigrama

© s g
5 2 2 g g g
) o E] o 5 o ] o
Alternativa de Respuestas S z D @ £ o 5}
Z I > hid o S 2
< < 7} (7] £ <
[¢] o 13}
[§) o =
= g
1 2 3 4 5 E 2
Numer i
amere ftems Fa.| % | Fa | % |Fa| % |Fa| % |Fa| % | &
17 |Se modifica el organigrama cada 0 |o00| 2 |1330] 8 | 5330 | 5| 3330 | 0| 0,00 | 320 | Moderadamente Alto
determinado periodo en la empresa

Total 0 0,00 2 13,30 | 8 53,30 5 33,30 0 | 0,00 | 3,20 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador MOF de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

MOF
=)
g 2 3
1] [} (7]
_ 8 s g g s | % g
Alternativa de Respuestas < z g I £ S =
e 5 > d o o S
8 < 2 o o et
] 8] 3 02)
Numero items ! 2 3 4 S S “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
18 Se realiza evaluacion de los puestos de trabajo 0 0,00 2 13,30 | 10 66,70 3 20,00 0 0,00 3,07 Moderadamente Alto
19 32;::2: cada uno por escrito cuales son sus 0 |o000| 3 |2000] 10| 6670 | 2| 1330 | 0| 0,00 | 293 | Moderadamente Alto
20 Se utiliza mecanismos adecuados de castigos vy 0 0,00 o 0,00 3 2000 | 11| 7330 | 1| 670 | 387 Alto
recompensas.
Total 0 0,00 5 11,1 | 23 | 51,13 | 16| 3553 | 1 | 2,23 | 3,29 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador recursos humanos, materiales y financieros de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones
S.R.L., Cajamarca - 2014

[Recursos Humanos, Materiales y Financieros
@ =]
© = ©
o @ =3 o 9]
_ g £ 8 g - 3
Alternativa de Respuestas S z 5 @ £ <) =
z I > it ] T 3
8 < @ o o et
[§) 3 g
Numero items ! 2 3 4 5 § =
Fa.| % Fa. % | Fa. % Fa. % |Fa.] % a
21 Procura conseguir los recursos necesarios para o | 000 0 000 | 1 6,70 6 | 2000 | 8 |5330] 447 Alto
lograr las metas de la empresa.
22 |Procura que todos los equipos de 0000 ]| o [o000| 1] 670 | 4| 2670 | 10]|66,70| 4,60 alto
trabajo estén en perfecto estado.
23 [Se utiiza correctamente los recursos 0 ]ooo| o |o000| o] 000 |5]|3330]|10]6670]| 467 Alto
humanos, materiales y financieros de la empresa.
Total 0 0,00 0 0 2 4,47 15 | 33,33 | 28| 62,23 | 4,58 Alto
Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Dimension organizacion de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
Organizacién
@ =}
© = EE
Q 0 o o 7]
) 3 ] ] £ 5 S kS
Alternativa de Respuestas c b4 5 = £ S 2
3 - > [ ] o ]
8 < 2 iz ° °
S 3 2
£ z
. . 1 2 3 4 5 s
Namero Indicadores Fa.]| % | Fa | % |Fa] % |Fa] % |Fa] % | &
1 Estructura Organizacional 2 6,65 1 3,35 10 33,35 16 53,35 1 3,35 3,43 Moderadamente Alto
2 Organigrama 0 0,00 2 13,30 8 53,30 5 33,30 0 0,00 3,20 Moderadamente Alto
3 MOF 0 0,00 5 11,10 | 23 51,13 | 16 | 35,53 1 2,23 | 3,29 Moderadamente Alto
4 Recursos Humanos, Materiales y Financieros 0 0,00 0 0,00 2 4,47 15| 33,33 | 28| 62,23 | 4,58 Alto
Total 2 1,66 8 6,94 | 43 35,56 | 52 | 38,88 [ 30| 16,95 3,63 Moderadamente Alto
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Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador coach de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[ Coach
o
© <4 b
@ 2 2 ‘El - @ °
. o =1 o o Q k] I
Alternativa de Respuestas g z 5 @ £ 5 2
2 & > @ o Iy <
© < ] n ° °
© 1§ 3 g
2 =
Numero ftems ! 2 3 4 5 g
Fa.| % Fa. % | Fa. % |Fa.| % [Fa| % I
24 [Se realiza una retroalimentacion 0 |oo00| 1 |670| 5 | 3330 | 9| 6000 | 0| 000|353 | Moderadamente Alto
constructiva en la empresa
Fomenta el trabajo en equipo,
la participacién en la toma de
25 decisiones y el sentido de 0 0,00 0 0,00 2 13,30 | 11 73,30 | 2 | 13,30 | 4,00 Alto
comunidad con politicas y
acciones concretas entre su personal.
26  |F! personal es orientado con respecto al desarrollo| o | o9 | 1 | 670 | 4 | 2670 | 10| 6670 | 0 | 0,00 | 360 | Moderadamente Alto
de sus actividades laborales
Total 0 0,00 2 447 | 11 24,43 | 30 | 66,67 2| 443 | 3,71 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador

liderazgo de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[ Liderazgo
g g B
172 [} (%)
_ g 5 8 g s | B g
Alternativa de Respuestas c z ] @ I3 <} =
2 5 > et o o T
8 < 2 2 ° et
o 3] -g 02>
Numero items ! 2 el 4 5 g— “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
27 |Se hace conocer los resultados esperados a losi o | 569 [ 3 [2000| o | 60,00 | 3| 2000 | 0| 0,00 | 300 | Moderadamente Alto
colaboradores
28 Existe influencia entre los gerentes de la empresa y 0 0,00 0 0,00 3 2000 | 8 5330 | 4 | 2670 4,07 Alto
los colaboradores
Total 0 0,00 3 10,00 | 12 | 40,00 | 11 | 36,65 | 4 | 13,35| 3,53 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador motivacion de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Motivacién
=)
© 2 B
o Q >
© < 4 £ 2 3 B
) o =1 o 5 Q. = 35
Alternativa de Respuestas S z 5 @ € o =
= D > — Qo o @
S < 2 2 o °
c S 3 2
Numero ftems ! 2 3 4 5 S -
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
Los gerentes comunican entusiasmo al
29 personal de la empresa para 0 0,00 0 0,00 6 40,00 6 40,00 3 |20,00| 3,80 Moderadamente Alto
alcanzar las metas propuestas.
30 los incentivos Funciona dentro de la organizacion 0 0,00 1 6,70 10 66,70 4 26,70 0| 0,00 | 3,20 Moderadamente Alto
31 Ll?ﬁg‘r';’: al personal para que realicen sumejorl o | 540 | o | 000 | 7 | 4670 | 8 | 5330 | 0 | 0,00 | 353 | Moderadamente Atto
Total 0 0,00 1 2,23 | 23 51,13 | 18 | 40,00 3| 667 | 351 Moderadamente Alto
Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Dimension direccion de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
Direccién
] 2 K
« 2 2 g g 3 B
. 13} S o 0] =3 c kel
Alternativa de Respuestas S z 5] & £ S 2
= ‘G > — Qo o @
8 < 2 iz ° °
S 3 2
- 7 2 3 7 5 5 =
Namero T =4
Items Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % [
1 Coach 0 0,00 2 447 1| 11 2443 [ 30| 6667 | 2 | 443 | 3,71 Moderadamente Alto
2 Liderazgo 0 | 0,00 3 10,00 | 12 | 40,00 [ 11 ] 3665 | 4 | 13,35| 3,53 Moderadamente Alto
3 Motivacion 0 | 0,00 1 223 | 23 | 51,13 | 18 | 40,00 | 3 | 6,67 | 3,51 Moderadamente Alto
Total 0 0,00 6 5,57 | 46 | 3852 [ 59 | 47,77 [ 9 | 815 | 3,59 Moderadamente Alto

Lopez Acufia Walter, Urbina Jara Romina

Pag. 128



RELACION DEL NIVEL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS
UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
| PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador establecimiento de estandares de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L.,
Cajamarca - 2014

[ Establecimiento de Estandares
© el
© — ©
o 0 =3 1 [} -
) 3 E] 8 5 s 2 3
Alternativa de Respuestas g z 5 @ £ 5 2
z G > @ ] s 3
S < 2 2 o et
] 18] i q2.>
Numero items ! 2 3 4 5 § =
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
3p |Se establece estandares o criterios de evaluadion| 5 | 3555 [ 4 [2670| 3 | 2000 | 2 | 1330 | 1 | 670 | 233 | Moderadamente Bajo
0 comparacion.
33 [Se cumplen los estandares en los procesos de| , | ,570| 5 [3330| 5 | 3330 | 0 | 000 | 1| 670 | 227 | Moderadamente Bajo
control de la empresa
Total 9 | 30,00 9 30,00| 8 26,65 2 6,65 2| 670 | 2,30 Moderadamente Bajo

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador sistemas de control de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[ Sistemas de Control

E g
s g 8 £ s S 3
. o [9) = c o
Alternativa de Respuestas S z 5 & £ S =
z G > @ ] s 3
S < 2 2 o °
o 18] 8 02)
Numero items ! 2 3 4 S g “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
34  [Se aplica sistemas de control en todos los procesos| o | oo | 5 |1330| 9 | 6000 | 1 | 670 | 0| 000 | 273 | Moderadamente Bajo
de la empresa
35 [La Direccion toma acciones oportunas procurando| o | oo | 2 | 1330 | 10 | 66,70 | 2 | 1330 | 1 | 670 | 313 | Moderadamente Alto
corregir las deficiencias del control interno
Cuenta con un sistema de mejoramiento
36  |continuo en aspectos como 0 0,00 5 33,30 | 3 20,00 7 | 46,70 | 0 | 0,00 | 3,13 Moderadamente Alto
calidad y productividad.
37 grip‘:;‘;':“e"e la proteccion de los activos de lal o | 50 | o | 000 | 0 | 000 | 10| 6670 | 5 |3330] 4,33 Alto
Total 0 0,00 12 [14,98| 22 | 36,68 [ 20| 3335 | 6 [10,00| 3,33 Moderadamente Alto

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador evaluacién de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Evaluacion del Desempefio

] e é

g g 8 £ e | 8 3

Alternativa de Respuestas S z 2 & g s %

“ 8 < 7 o | e s

o 8 5 3

Numero ftems 1 2 3 4 5 g z
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o

Se cuenta con un sistema
38 de medicion, que determina 2 13,30 4 26,70 7 46,70 2 13,30 0 0,00 2,60 Moderadamente Bajo
qué se quiere medir y cdmo se medira
Se compara el desempefio

39 con los estandares de 2 13,30 6 40,00 5 33,30 2 13,30 0 | 0,00 | 247 Moderadamente Bajo
rendimiento establecidos
Total 4 | 13,30 10 | 33,35[ 12 | 40,00 4 13,30 0 | 0,00 [ 2,53 Moderadamente Bajo

Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador supervision de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

| Supervision
g g £
%3 [ [
, i g $ g s | ¢ g
Alternativa de Respuestas S z o 7 € <] =
z @ > o ] g 3
S < @ iz ° et
o 18] E 02)
Numero items ! 2 el 4 5 g “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
40 Se supervisa y mo_nltorea adecuadamente las| 0 0,00 0 0,00 5 3330 | 8| 5330 | 2 | 1330 380 Alto
operaciones de las unidades de la empresa
La empresa exige rendiciones
41 de cuenta y ejerce controles 1 6,70 3 20,00 | 4 26,70 | 6 | 40,00 | 1| 6,70 | 3,20 Moderadamente Alto
periédicos sobre las actividades organizativas
42  |Se monitorea las actitudes de los subordinados 0 0,00 1 6,70 5 3330 | 9 | 60,00 [ O | 0,00 | 3,53 Alto
Total 1 2,23 4 8,90 | 14 31,10 | 23 | 51,10 3| 6,67 [ 351 Moderadamente Alto
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Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Indicador accion correctiva de la empresa Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[ Accion Correctiva
© = B
3 = 8 £ g S B
. o [} = < °
Alternativa de Respuestas S z o % £ 1) =
3 5 > o ) =8 ©
© < a (2] o ©
o 18] g qz)
Numero items ! 2 El 4 5 g “
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
43 |S¢ determina y elimina las causas de una no| , | 43351 3 |2000| 6 | 40,00 | 4 | 2670 | 0 | 0,00 | 2,80 | Moderadamente Bajo
conformidad
44 |Se utiliza como herramienta para 0 |o000| 2 |1330] 6 | 4000 | 5| 3330 | 2 |1330| 347 | Moderadamente Alto
la mejora continua de la empresa
Se hace seguimiento de todas las
45  |actividades que se realizan en la 0 0,00 0 0,00 6 40,00 7 | 46,70 | 2 | 13,30 | 3,73 Moderadamente Alto
empresa para evaluar los procedimientos.
Total 2 4,43 5 11,10 | 18 | 40,00 | 16 | 3557 | 4 | 8,87 | 3,33 Moderadamente Alto
Nivel Calidad de los Procesos Administrativos: Dimension control de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
Control
© <
o 2 2
© 2 2 g o 5 3
. o = o o o k] =
Alternativa de Respuestas S z 2 @ g S 2
z 2 < a ) e °
© 8 35 o
2 =
I =
Numero Indicadores ! 2 3 4 5 <
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % o
1 Establecimiento de Estandares 9 ]30,00 9 30,00 8 26,65 | 2 6,65 21670 ] 230 Moderadamente Bajo
2 Sistemas de Control 0 0,00 12 11498) 22 | 36,68 | 20 | 33,35 | 6 | 10,00 3,33 Moderadamente Alto
3 Evaluacion del Desempefio 4 [1330] 10 [3335] 12 | 40,00 | 4 13,30 | 0 | 0,00 | 2,53 Moderadamente Bajo
4 Supervision 1 2,23 4 8,90 14 31,10 [ 23| 51,10 3| 6,67 | 3,51 Moderadamente Alto
5 Accion Correctiva 2 4,43 5 11,10 | 18 40,00 | 16 | 35,57 4 | 8,87 | 3,33 Moderadamente Alto
Total 16 | 9,99 40 (19,67 | 74 | 34,89 [ 65| 27,99 [ 15] 6,45 | 3,00 Moderadamente Alto

Variable Nivel Calidad de los Procesos Administrativos de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

Nivel de Calidad de los
Procesos Administrativos

] o B
© g 8 £ 2 S 3
. o =) o ] a = S
Alternativa de Respuestas s z g 7] £ <] =
z ) = 2 o S
< < 2 (7] o ~
° 6 g 2
Numero Dimensiones ! 2 3 4 5 g -
Fa. % Fa. % Fa. % Fa. % Fa.| % a
1 Planificacion 12 | 5,53 39 [17,41] 90 | 4369 | 57 | 26,94 | 11| 4,47 | 3,08 Moderadamente Alto
2 Organizacion 2 1,66 8 6,94 | 43 35,56 | 52 | 38,88 | 30| 16,95 | 3,63 Moderadamente Alto
3 Direccién 0 0,00 6 557 | 46 38,52 | 59 | 47,77 9| 815 | 3,59 Moderadamente Alto
4 Control 16 | 9,99 40 19,67 | 74 3489 | 65 [ 2799 | 15] 6,45 | 3,00 Moderadamente Alto
Total 30 | 4,30 93 [ 12,40 ] 253 | 38,17 |233] 35,40 | 65| 9,01 | 3,32 Moderadamente Alto

Nivel de Calidad de los
Procesos Administrativos

Nunca
4%

N

A Veces
38%
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4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
M Seriesl
1,50
1,00
0,50
0,00
Planificacion Organizacién Direccion Control
Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador costo de los servicios de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
[ Costo de los Servicios
o
« o B
© = 2 £ e & 3
. o = o S o o Z
Alternativa de Respuestas 5 z g %) £ s =
z 7] — o o 8
© < 7] n
3 © 2 T
O o >
3 >
IS P4
Numero items ! 2 3 4 5 e
Fa.| % |Fa.| % Fa. % |Fa.| % |Fa.| % o
1 |Setrabajancostos actuales para |, | 5 | 3 2000 6 |40,00| 4 |26,70| 2 | 13,30 3,33| Moderadamente Atto
los célculos de ajustes de precios.
2 Eﬁ;ﬁ’;gomm' deinventariosenla| o | 09| 4 2670 8 |[53,30] 2 [20,00] 0 | 0,00 |2,93| Moderadamente Bajo
3 ;‘Zs:'s%”a" costos para cada 0 |o00| 4 |2670] 8 |5330| 2 [13,30] 1| 6,70 |3,00] Moderadamente Alto
4 ﬁggtcoas mecanismos de control de | 5 |50 001 4 [2670| 3 |2000| 4 |2670] 1 | 670 |2,73| Moderadamente Bajo
Total 3 | 500/ 15 [25,03] 25 |41,65] 12 [21,68] 4 | 6,675]3,00] Moderadamente Alto
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Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador variacion de los costos de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
[ Variacion de los Costos
© o o
@ e 3 g 2 < K
. Q =1 o S Q c
Alternativa de Respuestas E z 5} ) S 8 2
p=4 7] > — L <
o < 7] 7] i=l ©
O o 3 g
NGmero items L 2 3 4 5 § z
Fa.l| % |Fa.| % Fa. % |Fa.| % |Fa.| % 8
5 gé's"tff; modelos de reduccionde | o | 50| 1 |670| 2 |1330] 9 |60,00| 3 [20,00]327| Moderadamente Alto
g |-@empresaobtiene descuentos | | 40| 5 14330 7 |46,70| 6 |40,00] 0 | 0,00 |3.27| Moderadamente Alto
especiales de sus proveedores
Estudia a sus proveedores a fines
7 de conseguir mejor precio con una 0 | 000 O | 0,00 1 6,70 | 7 |46,70| 7 | 46,70 |4,40 Alto
mayor calidad.
Total 0 [000] 3 |6,67]| 10 |22,23| 22]48,90| 10| 22,23 3,27| Moderadamente Alto
Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador disponibilidad de la maquinaria de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
| Disponibilidad de la Maquinaria
O
© 2 K
« g 2 £ L 3 K
. o =} o ) [<% c 3
Alternativa de Respuestas s z ] ) £ o =
2 7 > - g | g
I < ] [} o ©
(@] 1] B g
Numero items L 2 3 4 5 g “
Fa.| % [Fa.| % Fa. % |Fa.l % |Fa. ] % o
Se utilizan herramientas de
g |diagnostico para identificar las 0 |000| 0 |o000| 3 |2000]| 6 [4000]| 6 |40,00]4,20 Alto
paradas mecanicas y paradas
operacionales.
Existen activos fijos criticos
g |danados porlafalta de un 0 [000| 3 [2000] 6 |4000| 5 (33,30 1| 6,70 |3,27| Moderadamente Alto
mantenimiento preventivo
adecuado
Se establecen medidas que
10 indican cuanto tiempo esta el 0 | 0,00 1 6,70 3 20,00| 6 |40,00| 5 | 33,30|4,00 Alto
equipo inoperativo
Total 0 |000| 4 |89 | 12 |26,67| 17|37,77| 12| 26,67 |4,20 Alto
Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Dimenson eficiencia de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
| Eficiencia
(0] (=]
o = °
© e 4 3 2 s =
i e 2 g o g 3 &
Alternativa de Respuestas S z g ) g ] o
=z %] — = o =
o < @ (2] o8 bit
O O 2 k)
° >
! , 1 2 3 4 5 e b
NuUmero Indicadores s
Fa.| % | Fa % Fa % |Fa.| % |Fa.| % T
1 Costo de los Servicios 3 |500| 15 [2503| 25 [41,65]| 12]21,68| 4 | 6,675]|3,00] Moderadamente Alto
2 Variacién de los Costos 0 | 000]| 3 |667]| 10 |22,23| 22]48,90| 10| 22,23]3,27| Moderadamente Alto
3 Disponibilidad de la Maquinaria 0 |000| 4 |89 | 12 |26,67| 17 |37,77| 12| 26,67 | 4,20 Alto
Total 3 | 1,67 | 22 |13,53] 47 | 30,18 51 |36,11| 26 | 18,53 | 3,49| Moderadamente Alto
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Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador alcance de objetivos de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
[ Alcance de Objetivos
o
o I
3 " a ° )
o] c @ e = ©° '%
. Q =1 o @ =% c
Alternativa de Respuestas S z D B £ 8 =
= z > 2 kS <
o < 7] n h=l ©
O S é g
Numero items ! 2 3 4 5 2 =
Fa.| % [Fa.| % Fa. % |Fa.| % |Fa.| % o
11 |LOS objetivosy metas de fa 0 [000| 0 [000| 3 |2000]|10(66,70| 2 |13,30(3,93] Moderadamente Alto
empresa son alcanzados.
12 [Deconvierten los objetivos 0 [000] o [000| 3 |2000f10]|66,70| 2 |13,30(3,93| Moderadamente Alto
trazados en resultados
13 [Se utiliza adecuadamente los 0 [000| 0 [000| 0 | o000/ 3 [2000]12]80,00|480 Alto
recursos de la empresa
14  |Los costos reales sobrepasanlos | | o6y | 4 |2670| 6 |40,00| 3 [2000| 2 |13,30|3,20| Moderadamente Atto
costos presupuestados.
Total 0 |000| 4 |668]| 12 |20,00| 26]43,35| 18| 29,98 |3,97| Moderadamente Alto
Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador toma de decisiones de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
Toma de Decisiones
o
g s B
] c 8 e o 5] '8
. 3] S o o [<% k=) 3
Alternativa de Respuestas = z 2 5 g 5 =
z 2 < G @ o o
o < 2 )
o kel >
2 =
NGmero items L 2 3 4 5 3
Fa.] % |Fa.| % | Fa. | % |Fa] % |Fa] % | &
Se toman decisiones constantes
15 por lo gerentes, en base a los 0 |000(f O [0,00 0 0,00 | 7 |46,70| 8 | 53,30]4,53 Alto
objetivos establecidos
Se selecciona alternativas de
16 solucion posibles sobre los planes 0 | 0,00(| 0 | 0,00 3 120,00 6 |40,00] 6 | 40,00 ]|4,20 Alto
operativos.
Total 0 | 000] 0 | 0,00 3 |10,00| 13]43,35| 14| 46,65|4,37 Alto
Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Indicador comunicacén de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
| Comunicacién
o ©
« 2 g
@ = 4 g I S E
. o S o @ [<% c 3
Alternativa de Respuestas E z ] & £ g =4
b= k%) > — 2L <
o < @ (7] 2 ©
O o 3 E
NGmero items ! 2 3 4 5 § z
Fa.| % Fa.| % Fa. % Fa.| % |Fa. | % o
La empresa en la actualidad
17 mantiene una comunicacion directal 0 0,00 0 | 0,00 0 0,00 | 6 |40,00( 9 | 60,00 |4,60 Alto
con los clientes
18 Se aplica feedback en la empresa 0 [000] 2 (13,30 5 |[33,30| 6 [40,00] 2 | 13,30 (3,53| Moderadamente Alto
La informacion de los resultados
19 alcanzados se compara con los 1 6,70 | 2 [13,30| 6 40,00| 6 |40,00] 0 | 0,00 |3,13| Moderadamente Alto
objetivos y metas programados
Se comparten ideas, actitudes,
20 |Valores, opiniones y datos objetivos| o | oo | o | 000| 4 |2670| 8 |5330| 3 |20,00|3,93| Moderadamente Atto
con los colaboradores de la
empresa
Total 1 ]168| 4 |665]| 15 |25,00]| 26 |43,33| 14| 23,33 [ 3,80| Moderadamente Alto
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Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: Dimenson eficacia de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014

[Eficacia
O
© o K
Q 0 =3 o 3]
_ g 5 8 g - 3
Alternativa de Respuestas c z o P £ o =
3 = > 0 @ a [
8 < 2 ? ° o
o 3 s
NuUmero Indicadores ! 2 3 4 5 g “
Fa.| % |Fa.| % Fa. % |Fa.| % |Fa.| % o
1 Alcance de Objetivos 0 | 000 4 | 6,68 12 | 20,00| 26 |43,35] 18] 29,98 | 3,97| Moderadamente Alto
2 Toma de Decisiones 0 |000] 0 | 0,00 3 110,00 13 143,35| 14| 46,65 4,37 Alto
3 Comunicacion 1 168 4 | 6,65 15 | 25,00 26 |43,33| 14| 23,33 | 3,80 Moderadamente Alto
Total 1 ]056| 8 |444]| 30 [18,33] 65[43,34| 46| 33,32 (4,04 Alto
Variable Nivel Calidad de Efectividad de la Gestion Administrativa: De la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca - 2014
Nivel de Efectividad de la Gestion
Administrativa
o
« o B
I 2 2 E‘ o 5] 9
. 3] =] o @ [<% k=) 3
Alternativa de Respuestas E p=4 g B g S =
z g < 3 77 . o
[8) < 2 Ko
@] 3 >
£ z
Numero Dimensiones ! 2 3 4 5 °
Fa.] % |Fa.] % | Fa.] % |Fa.] % |Fa] % | &
15 Eficiencia 3 [1,67] 22 113,53] 47 [30,18] 51 ]36,11| 26 | 18,53 | 3,49| Moderadamente Alto
16 Eficacia 1 {056 8 [4,44 | 30 | 18,33] 65 |43,34| 46| 33,32 4,04 Alto
Total 4 1111 | 30 [ 899 | 77 |24,26]|116]39,73]| 72| 25,92 3,77 Moderadamente Alto

\Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa

Nunca  casiNunca

1 cyO 9%
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UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

Nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

H Series1

Eficiencia Eficacia

Nivel de calidad de los procesos administrativos y
nivel de efectividad de la gestién administrativa: De la empresa Cruz de la
Voladura Servicios Generales Pilancones S.R.L., Cajamarca — 2014

(=]
o = o
Nivel T o =
@ =
1 2 3
Numero Variables

Nivel de Calidad de los
1 . . 4 26,701 11 73,30
Procesos Administrativos

Nivel de Efectividad de la
Gestién Administrativa

o

0,00

0 |000| 9 |60,00

[e)]

40,00

Nivel de Calidad de los
Procesos Administrativos

Alto
0%
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Nivel de Efectividad de la Gestion
Administrativa

Bajo
0%
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UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

Frecuencia de items

ITEM P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 9 60,0 60,0 73,3
. CASI
Valid SIEMPRE 3 20,0 20,0 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 6 40,0 40,0 53,3
. CASI
Valid SIEMPRE 5 33,3 33,3 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 7 46,7 46,7 46,7
CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
iITEM P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 33,3
Valid A VECES 6 40,0 40,0 73,3
CASI
SIEMPRE 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
A VECES 5 33,3 33,3 53,3
. CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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UNIVERSIDAD ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
PRIVADA DEL NORTE ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS

GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

ITEM P6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 7 46,7 46,7 60,0
: CASI
Valid SIEMPRE 5 33,3 33,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
iTEM P7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 8 53,3 53,3 53,3
. CASI
Valid SIEMPRE 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
CASI NUNCA 6 40,0 40,0 46,7
Valid A VECES 5 33,3 33,3 80,0
CASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE o 60.0 60,0 80,0
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 5 33,3 33,3 33,3
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 46,7
Valid éVSECES 5 33,3 33,3 80,0
ASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM N° 11
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 8 53,3 53,3 53,3
A VECES 4 26,7 26,7 80,0
Valid CASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM P12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 11 73,3 73,3 86,7
Valid CASI
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
Valid CASI NUNCA 4 26,7 26,7 33,3
A VECES 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P14
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 5 33,3 33,3 33,3
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 60,0
A VECES 4 26,7 26,7 86,7
Valid CASI
SIEMPRE 1 6,7 6,7 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 20,0
Valid A VECES 6 40,0 40,0 60,0
CASI
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM P16
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 4 26,7 26,7 26,7
CASI
Valid SIEMPRE 10 66.7 66,7 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P17
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 8 53,3 53,3 66,7
Valid CASI
SIEMPRE 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P18
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 10 66,7 66,7 80,0
Valid CASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P19
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
A VECES 10 66,7 66,7 86,7
Valid CASI
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P20
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 1 733 733 93,3
SIEMPRE 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM N° P21
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 1 6,7 6,7 6,7
CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 46,7
SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ADMINISTRATIVOS Y NIVEL DE EFECTIVIDAD DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS
GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

ITEM P22
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 1 6,7 6,7 6,7
CASI
Valid SIEMPRE 4 26,7 26,7 33,3
SIEMPRE 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P23
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
. SIEMPRE 5 33,3 33,3 33,3
Valid SIEMPRE 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P24
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 5 33,3 33,3 40,0
Valid CASI
SIEMPRE 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P25
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 2 13,3 13,3 13,3
CASI
Valid SIEMPRE " 733 73,3 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P26
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 4 26,7 26,7 33,3
Valid CASI
SIEMPRE 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P27
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
A VECES 9 60,0 60,0 80,0
Valid CASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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GENERALES PILANCONES S.R.L. 2014.

ITEM P28
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 8 533 533 733
SIEMPRE 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 6 40,0 40,0 40,0
CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 80,0
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P30
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 10 66,7 66,7 73,3
Valid CASI
SIEMPRE 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P31
Frequency Percent Valid Percent I
Percent
A VECES 7 46,7 46,7 46,7
. CASI
Valid SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P32
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 5 33,3 33,3 33,3
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 60,0
A VECES 3 20,0 20,0 80,0
Valid CASI
SIEMPRE 2 13,3 13,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
iITEM P33
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 4 26,7 26,7 26,7
CASI NUNCA 5 33,3 33,3 60,0
Valid A VECES 5 33,3 33,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM P34
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 5 33,3 33,3 33,3
A VECES 9 60,0 60,0 93,3
Valid CASI
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P35
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 10 66,7 66,7 80,0
. CASI
Valid SIEMPRE 2 13,3 13,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
iTEM P36
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 5 33,3 33,3 33,3
A VECES 3 20,0 20,0 53,3
Valid CASI
SIEMPRE 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P37
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
_ SIEMPRE 10 66,7 66,7 66,7
Valid SIEMPRE 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P38
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 40,0
Valid A VECES 7 46,7 46,7 86,7
CASI
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P39
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
CASI NUNCA 6 40,0 40,0 53,3
Valid A VECES 5 33,3 33,3 86,7
CASI
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM P40
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 5 33,3 33,3 33,3
CASI
Valid SIEMPRE 8 533 533 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P41
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 26,7
A VECES 4 26,7 26,7 53,3
Valid CASI
SIEMPRE 6 40,0 40,0 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P42
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 5 33,3 33,3 40,0
Valid CASI
SIEMPRE 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P43
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 33,3
Valid A VECES 6 40,0 40,0 73,3
CASI
SIEMPRE 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P44
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 6 40,0 40,0 53,3
. CASI
Valid SIEMPRE 5 33,3 33,3 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM P45
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 6 40,0 40,0 40,0
CASI
Valid SIEMPRE 7 6.7 46,7 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM PD1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
A VECES 6 40,0 40,0 60,0
. CASI
Valid SIEMPRE 4 26,7 26,7 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 26,7
A VECES 8 53,3 53,3 80,0
Valid CASI
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 26,7
A VECES 8 53,3 53,3 80,0
. CASI
Valid SIEMPRE 2 13,3 13,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
iTEM PD4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 46,7
A VECES 3 20,0 20,0 66,7
Valid CASI
SIEMPRE 4 26,7 26,7 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 2 13,3 13,3 20,0
. CASI
Valid SIEMPRE 9 60,0 60,0 80,0
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 7 46,7 46,7 60,0
Valid CASI
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM PD7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 1 6,7 6,7 6,7
CASI
Valid SIEMPRE / 46,7 46,7 53,3
SIEMPRE 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PDS8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 60,0
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 3 20,0 20,0 20,0
A VECES 6 40,0 40,0 60,0
: CASI
Valid SIEMPRE 5 33,3 33,3 93,3
SIEMPRE 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 1 6,7 6,7 6,7
A VECES 3 20,0 20,0 26,7
. CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 66,7
SIEMPRE 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
iTEM PD11
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 10 66,7 66,7 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 10 66,7 66,7 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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iTEM PD13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
. SIEMPRE 3 20,0 20,0 20,0
Valid SIEMPRE 12 80,0 80,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD14
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI NUNCA 4 26,7 26,7 26,7
A VECES 6 40,0 40,0 66,7
. CASI
Valid SIEMPRE 3 20,0 20,0 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
_ SIEMPRE 7 46,7 46,7 46,7
Valid SIEMPRE 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD16
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
A VECES 3 20,0 20,0 20,0
CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 60,0
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD17
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
' SIEMPRE 6 40,0 40,0 40,0
Valid SIEMPRE 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
iTEM PD18
Frequency Percent Valid Percent I
Percent
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 13,3
A VECES 5 33,3 33,3 46,7
. CASI
Valid SIEMPRE 6 40,0 40,0 86,7
SIEMPRE 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ITEM PD19
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NUNCA 1 6,7 6,7 67
CASI NUNCA 2 13,3 13,3 20,0
Valid éVSECES 6 40,0 40,0 60,0
ASI
SIEMPRE 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
ITEM PD20
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
CASI
Valid SIEMPRE 8 53,3 53,3 80,0
SIEMPRE 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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ANEXO G: Correlacion de Pearson

Nivel de calidad de los Nivel de Efectividad de la
Procesos Administrativos Gestion Administrativa

Nivel de Pearson o
calidad de los Correlation 1 878

Procesos Sig. (2-tailed) ,000
Administrativos

N 15 15

Nivel de Pearson 878" 1

Efectividad de Correlation !
la Sig. (2-tailed) ,000

Gestion
Administrativa N 15 15
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (2 colas).
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ANEXO H: EE.FF. de la Empresa

RUC N° 20495711430
Av. Industrial 431 Int. "D" - Cajamarca
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Por el periodo terminado entre el 01 de Enero al 31 de Diciembre del afio 2013
(EXPRESADO EN S/.NUEVOS SOLES)
31/12/12013 31/12/2012

Ventas 4.163.203,28 5.678.209,73
(+) Otros Ingreos Operacionales 0,00 121.931,13

UTILIDAD BRUTA 4.163.203,28 5.738.439,00
() Costo de Ventas 61.701,86
() Gastos Operativos 3.464.734,17 4.943.627,34

(Gastos Administrativos 385.282,60 1.119.875,28

(astos de Ventas 3.079.451,57 3.823.752,06

UTILIDAD DE OPERACION 698.469,11 794.811,66
(+/-) Otros Ingresos ylo egresos -415.604,81 -490.745,85

Ingresos Diversos . .

Ingresos Financieros 101.014,59 67.362,49

Otros Ingresos 16.711,01

Gastos Financieros (533.330,41) (558.108,34)

Ingresos Excepcionales - -

Cargas Excepcionales 0,00 0,00

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO 282.864,30 304.065,81

(-) Distribucion legal de la renta (14.143,22) (15.203,29)

UTILIDAD DESP. PARTICIPACIONES 268.721,08 288.862,52

()Impuesto a la Renta 30% 80.616,32 86.658,76

UTILIDAD DE LIBRE DISPOSICION 188.104,76 202.203,76

(Cajamarca, 31 de Marzo de 2014
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UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

CRUZ DE LA VOLADURA SERVICIOS GENERALES PILANCONES SRL
RUC N° 20495711430
Av. Industrial 431 Int. "D" - Cajamarca
BALANCE GENERAL
Por el periodo terminado entre el 01 de Enero al 31 de Diciembre del afio 2013
(EXPRESADO EN S/. NUEVOS SOLES)
(Notas Ay B)
ACTIVO 2013 2012 PASIVO

Activo Corriente Pasivo Corriente
Caja y Bancos (Nota 01 ) 17.775,60 174.484,52 Efectivo y Equivalente de Efectivo (Nota 01)
Valores 736,10 736,10 Tributos y contrapestacion y aportes al Sit. P. (12)
Tributos, contrap. Y Aportes 9.996,84 5.652,57 Remuneraciones por Pagar (Nota 09 )
Ctas Cobrar Comerciales(nota 02) 803.343,98 1.243.788,84 Cuentas por pagar Comerciales - Terceros
Cargas Diferidas (Nota 04 ) 245.428,08 533.045,70 Obligaciones Financieras
Ganancias Diferidas (nota 04) 4.612,52 10.776,97 Cuentas por pagar diveras Tereceros
Sumistros Diversos (nota 03) 10.505,74 - Total Pasivo Corriente
Total Activo Corriente 1.092.398,86 1.968.484,70

Pasivo No Corriente
Activo No Corriente Cuentas por Pagar Diversas a largo plazo (Nota 12)
Inmueble, Maquinaria y Equipo (Nota 05 ) 8.415.278,56 8.137.847,88 Total Pasivo No Corriente
Depreciacién Acumulada (Nota 06 ) (4.838.215,71) (3.970.118,55)
Intangibles 1.294,10 1.888,20 Total Pasivo
Total Activo No Corriente 3.578.356,95 4.169.617,53

Patrimonio

Capital (Nota 13)

Resultados Acumulados (nota 14)

Resultado del Ejercicio (nota 14)

Total Patrimonio
TOTAL ACTIVO 4.670.755,81 6.138.102,23 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Cajamarca, 31 de Marzo de 2014

2013 2012

36,32 32,14
24723,36 82409,58
132.213,69 121.961,29
569.659,91 723.871,41
1.711.767,02 2.238.296,88
- 44.632,30
2.438.400,30 3.211.203,60
56.282,98 899.984,04
56.282,98 899.984,04
2.494.683,28 4.111.187,64
1.562.000,00 1.562.000,00
444.778,26 282.931,21
169.294,28 181.983,38
2.176.072,54 2.026.914,59
4.670.755,82 6.138.102,23
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ANEXO I: Andlisis de Ratios Financieros

Adicionalmente para constatar los resultados obtenidos sobre eficiencia y eficacia
de la variable, nivel de efectividad de la gestién administrativa, se contrasté con
los ratios adquiridos de la empresa, correspondientes al afio 2013, que son los
siguientes: ratios de liquidez, gestion, endeudamiento vy rentabilidad, los cuales

muestran lo siguiente:

Con respecto a los ratios de liquidez, la razén corriente, en el afio 2013, por cada
sol de deuda a corto plazo la empresa Cruz de la Voladura SRL. Contaba con S/.
0,448 para cubrirla, inferior al afio 2012 que registraba un S/. 0,613 para cubrir su

deuda.

Para el indicador de prueba acida, en el afio 2013, por cada sol de deuda a corto
plazo la empresa Cruz de la Voladura SRL. Contaba con S/. 0,448 para cubrirla en
forma inmediata, inferior al afio 2012 que registraba un S/. 0,613 para cubrir su

deuda inmediatamente.

Con respecto al capital de trabajo, En el afio 2013, después de cubrir todas sus
obligaciones, la empresa. Tenia un déficit de S/.-1,346.001,44 y no puede cubrir
sus gastos operativos y continuar con sus actividades, datos inferiores al afio
2012, que tenia un déficit de S/. -1,242.718, 90.

Sobre la prueba defensiva, En el afio 2013, la empresa. Contaba con 0,73% de
liquidez para operar sin recurrir a los flujos de venta, igualmente datos inferiores

con respecto al ano 2012, que contaba con 5.43% de liquidez.

En relacion a los ratios de Gestion, la rotacion de cartera. En el afio 2013, la
empresa Cruz de la Voladura SRL. Convirtié en efectivo sus cuentas por cobrar en
88,51 dias o rotaron 4,07 veces en el periodo y para el afio 2012, convirtié en

efectivo sus cuentas por cobrar en 64,89 dias o rotaron 5,55 veces en el periodo.

Teniendo en cuenta el indice de rotacion de caja y bancos, En el afio 2013, la
empresa. Contaba con una liquidez para cubrir 1,54 dias de venta, cantidad

inferior al afio 2012, que contaba con 11.06 dias de venta.
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Los ratios de endeudamiento mostraron que para la razén de deuda, En el afo
2013, los activos de la empresa. Han sido financiados en un 53,41 % con recursos
de terceros, y el 46.59% con recursos de sus propietarios; mientras que para el
afno 2012, ha financiado 66.98% con recursos de terceros y 33.02% con recursos

propios.

Con respecto a la composicion de deuda, En el afio 2013, del total de la deuda de
la empresa. El 97,74 % requeria ser cubierta en un periodo menor de un afio y el
restante (2,26 %) en un periodo mayor de un afo. Y para el ano 2012, el 78,11 %
la empresa requeria ser cubierta en un periodo menor de un afio y el restante

(21,89 %) en un periodo mayor de un afno.

Teniendo en cuenta, los indices de cobertura de intereses, la empresa para el afio
2013, generd utilidades operativas que le permitieron cubrir 3,80 veces sus
intereses, es decir por cada S/ 1.00 de Intereses que pagod, tenia S/ 3,80 para
cubrirlos, para el 2012, genero utilidades operativas que le permitieron cubrir
30,75 veces sus intereses, es decir por cada S/ 1.00 de Intereses que pago, tenia
S/ 30,75 para cubrirlos.

Finalmente los ratios de rentabilidad mostraron que para el indice de rentabilidad
sobre ventas, La rentabilidad neta de las ventas durante el afo 2013, de la
empresa. Ha sido del 4,52 %, y durante el afio 2012, por cada unidad de ventas

se ha generado una rentabilidad neta del 3,56 %.

Rentabilidad Sobre Activos (ROA), reflejaron que para el afio 2013, la empresa,
ha obtenido una rentabilidad econdmica del 4,03 %. Es decir la gerencia no fue
capaz de hacer rendir los recursos confiados a ella en un 4,03 %. Y para el 2012,
ha obtenido una rentabilidad econdmica del 3,29 %. Es decir la gerencia no fue

capaz de hacer rendir los recursos confiados a ella en un 3,29 %.

Rentabilidad Sobre Patrimonio (ROE), En el afio 2013, Cruz de la Voladura SRL.
Ha obtenido una rentabilidad sobre el Patrimonio del 8,64 %. Es decir, los
propietarios de la empresa han obtenido un 8,64 % de rendimiento sobre su
inversion. En el afio 2012, Cruz de la Voladura SRL. Ha obtenido una rentabilidad
sobre el Patrimonio del 9,98%. Es decir, los propietarios de la empresa han

obtenido un 9,98 % de rendimiento sobre su inversion.
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