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RESUMEN EJECUTIVO

La Industria Carrocera es uno de los sectores productivos con mayores perspectivas de
desarrollo en el mercado ecuatoriano por el gran movimiento que presenta en la
actualidad debido a normalizaciones y regulaciones impuestas por organismos
seccionales, tanto locales como nacionales, cuyo efecto inmediato ha sido el incremento
de la demanda. El numero de empresas carroceras es alto, consecuentemente el nivel
de competencia del sector exige de cada empresa la adaptacion de técnicas, la inversion
de tiempo y recursos en investigacion para la consecucion del mejoramiento y

optimizacion de sus productos y el aseguramiento de su permanencia en el mercado.

Para el desarrollo de la investigacion se realizd varias visitas a la empresa, donde fue
factible inspeccionar y observar su actividad, se revisaron dos tesis de grado, que
abordaron tematicas parecidas a la investigacion, de la misma manera que se
consultaron libros e internet que fueron aprovechados para tener una vision mas amplia
sobre el tema que se desarrolla. Seguidamente se realizaron encuestas a clientes
internos y clientes externos que ayudaron a obtener la informacion mas relevante sobre
el tema, lo cual nos permitid6 disponer de un respaldo para la formulacién de la
propuesta, que se refiere a la identificacion de procesos y procedimientos de

construccion de una Carroceria de Bus, que permitan mejorar su productividad.

Carrocerias Péres no tiene un proceso administrativo definido e instalado, causando que
no tenga una estructura organizacional clara y al no contar con procesos para la
fabricacion de Carrocerias ocasiona pérdida de control del manejo administrativo y de

esta manera no permitiendo una mejora en la produccion y entrega de un producto de

xii



calidad, al ser una empresa que estd creciendo productiva e infraestructuralmente,
necesita implantar el Proceso Administrativo, con la finalidad de obtener una eficiente
organizacion, que permita alcanzar objetivos y metas propuestas, asi también como la
identificacion de los procesos y procedimientos para la construccion de una Carroceria
de Bus, en el intento de alcanzar niveles superiores de desempefio y productos de

calidad, para una adecuada productividad.

Las empresas han enfocado toda su atencion en ser mejores, y es asi que Carrocerias
Péres tiene que Planificar, Organizar, Ejecutar y Controlar sus actividades, ya que son
fases indispensables dentro de las empresas para emprender, adaptdndose a los nuevos

desafios del mercado, y rechazando a la opcion a desaparecer.
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INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo de investigacion responde a requerimientos de orden
interno de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de

Ambato y ha sido desarrollado en seis capitulos, cuyo compendio, es como sigue:

En el capitulo I, se presenta el tema y planteamiento del problema, la contextualizacion
y andlisis critico, para finalmente puntualizar los objetivos tanto general como los

especificos, asi como la justificacion de la investigacion.

En el capitulo II, que esta compuesto por el marco teorico, de igual manera se detallan
los antecedentes investigativos, fundamentacion legal, filoséfica, las variables de la

investigacion.

El capitulo III, describe la metodologia de la investigacion estableciendo los tipos,
técnicas y métodos de investigacion, se especifica también los sujetos de la
investigacion como poblacion, asi como la Operacionalizacion de las variables

(Independiente y Dependiente).

El capitulo IV, muestra los resultados de la investigacion, el procedimiento, andlisis e
interpretacion de los resultados de cada pregunta formulada y la comprobacion de

hipotesis.

El capitulo V, detalla las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd después
de haber efectuado la investigacion, basadas en los resultados obtenidos en las

encuestas.



Finalmente el capitulo VI, especifica una Metodologia para aplicar el Proceso
Administrativo en una pequefia empresa local, enfatizando la fase Ejecucion, bajo un

enfoque de procesos.



CAPITULO I

1. EL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

Aplicacion del proceso Administrativo y su incidencia en  la Productividad de

Carrocerias Péres de la Ciudad de Latacunga.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ineficiente proceso Administrativo incide en el nivel de Productividad de

Carrocerias Péres de la Ciudad de Latacunga.
1.2.1. Contextualizacion
Los indicadores econémicos y sociales del mundo, muestran el crecimiento econémico

y tecnologico considerado como indicativo del desarrollo de una sociedad, de esta

manera es que las empresas a nivel mundial requieren de personal activo, que esté



dispuesto a superar los cambios empresariales para el crecimiento de ellas. Ecuador es
un pais compuesto por muchas empresas que se dedican a diferentes actividades, pero
una encuesta de IPSA Group (www.diario-expreso.com), revela que el positivismo esta
en declive desde octubre del afio 2008, y ocho de diez empresarios no haran nueva

inversion.

Esto muestra que hay grandes espacios donde muchas empresas pueden surgir y
demostrar que mediante un proceso administrativo y con el apoyo de cada miembro de

la empresa podra encontrar oportunidades donde otros no las tienen.

Todas las organizaciones tienen proposito, estructura y una colectividad de personas y
estan conformadas por un grupo de elementos interrelacionados entre si, tales como:
estructura organizacional, procesos que se dan dentro de ellas y conducta de los grupos
e individuos; es en este ambito, que el proceso administrativo tiene importancia,

muestra sus bondades como medio articulador de sus recursos.

La Camara Nacional de Fabricantes de Carrocerias (CANFAC) desarrollan estrategias
orientadas a fortalecer la actividad productiva del sector como la conformacion de una
comision que disefard una estrategia combinada de politicas arancelarias y apoyo a
mejoras en los sistemas de gestion de calidad productivas de los industriales carroceros.
De un universo de 287 empresas ecuatorianas inicamente 6 han implementado sistemas

de gestion de calidad.

La Provincia de Cotopaxi, por encontrarse en una zona estratégica, es fuente
generadora para los inversionistas que estan apoyando al crecimiento econémico del

sector con la creacion de pequenias y medianas empresas (Pymes), con tecnologias de



punta, en este sentido, nuevas empresas con Modelos de Gestion acorde a sus

necesidades, estan mejorando su desempeiio y contribuyendo a la provincia y al pais.

Segtn la revista Lideres.ec: la industria, agricultura, ganaderia, el comercio y el
transporte son los pilares que sustentan el desarrollo econdémico de la provincia de
Cotopaxi; y la productividad es de por si, un resultado intermedio de un liderazgo y una

administracion eficiente.

Luis Péres de profesion mecanico, inicia su caminar y aficion en esta profesion desde
muy pequefio, como obrero asalariado, acumula experiencia durante muchos afos, en;
Carrocerias Nacional, Carrocerias Nufiez, Carrocerias Picosa, Carrocerias Quinga,
Carrocerias Cepeda de la Ciudad de Ambato y Carrocerias Mayorga de la Ciudad de
Riobamba.

Con este recorrido, constituye su propia empresa a la que denomina Carrocerias Péres e
micia sus actividades en el afio 1998, dedicandose al mantenimiento de carrocerias de
buses. Sus inicios fueron dificiles y sus recursos limitados, asi; un medidor trifasico,
un taladro, un destornillador eléctrico, una soldadora, un compresor de aire y pocas

herramientas.

Carrocerias Péres es una pequefia empresa del sector metalmecénico situada en la
Ciudad Latacunga, Provincia de Cotopaxi. Dedicada al mantenimiento y construccion

de carrocerias de buses. Se ubica en el Sector el Nidgara la “Y”, en el ingreso Sur de la

Ciudad.



Es una empresa de hecho que cuenta s6lo con RUC desde Marzo de 2005, su planta de
produccion con una superficie aproximada de 1.200 mts2 y una fuerza da trabajo de 11

personas, entre empleados y obreros.

Tiene una capacidad de produccion anual de 4 unidades y la elaboracion de cada una de
ellas toma 2 meses y medio aproximadamente, asi también su trabajo de arreglo de
carrocerias de buses que es un trabajo permanente de diferentes cooperativas de buses
del Ecuador. No tiene estatuto ni estructura organizacional, tampoco esta registrada en
la Superintendencia de Compafias; cuenta con un capital aproximado de $38.000

americanos, (no tiene local propio).

Esta administrada de una manera empirica por su gerente propietario; cabe destacar
que tiene buen posicionamiento en la Ciudad de Latacunga por la calidad en sus
servicios; pero necesita varios cambios como la aplicacibon de un proceso
administrativo adecuado que permita ser una empresa organizada e incrementar el
nivel de productividad y de esta manera también motivar a su personal a trabajar por

un objetivo comin en un mercado competitivo y exigente.

1.2.2. Analisis Critico

La aparicién de nuevas técnicas, la competitividad, la globalizacion y nuevos mercados
incita a las empresas a tener directivos y personal que sepan utilizar estrategias
efectivas y hacer frente a todas sus dificultades. Una empresa dirigida por una persona
no preparada crea muchos problemas, entre ellos un bajo rendimiento empresarial;
pues, no tendra definido su camino empresarial donde quiere llegar, provocando que los

trabajadores pongan poco interés mientras dure su jornada de trabajo.



La falta de competitividad como una fuente de ventajas competitivas; hace que varias
(Pymes) se hayan cerrado. La falta de un proceso administrativo adecuado da como
resultado baja rentabilidad, costos de produccion altos; impidiendo definir meta,
vision y objetivos empresariales, carencias que desmotivan al talento humano y

generan insatisfaccion.

El esfuerzo coordinado de los trabajadores ayuda a una empresa al cumplimiento de
los objetivos, pero a la direccion corresponde identificar correctamente las
responsabilidades de cada nivel, tarea que se soporta en el Proceso Administrativo, que
al no cumplirse satisfactoriamente, afecta de gran manera a la empresa y sus
resultados son: retraso en la produccidn, bajos niveles de eficacia y eficiencia, ausencia

de un mejoramiento continuo, con los siguientes problemas que esto implica.

Causas:
e Administrador no preparado
e Altos costos produccion
e Meta, vision y objetivo empresarial no definidos

e Actividades no realizadas

Efectos:
¢ Bajo Rendimiento empresarial
e Baja Rentabilidad
e Bajo Crecimiento de la Empresa

e Retraso del trabajo



1.2.3. Prognosis

La Administracion Empirica que tiene Carrocerias Péres no ayuda a su crecimiento
pudiendo inclusive, conducirle a la quiebra. No tener definidos; meta, vision y

objetivos empresariales, disminuye el interés y desempefio de sus trabajadores.

Se debe tomar muy en cuenta que la empresa es un solo sistema de trabajo,
consecuentemente, busca un objetivo comun que de no ser satisfecho, perjudica a todos;
la investigacion ayudard a la empresa a mejorar su organizacion y funcionamiento,

buscando simultaneamente satisfacer las necesidades de sus clientes externos e internos.

1.2.4. La Formulacion Del Problema

El ineficiente proceso Administrativo aplicado en Carrocerias Péres de la Ciudad

de Latacunga estd disminuyendo su productividad.

1.2.5. Preguntas Directrices

e ,Como el proceso administrativo mejorara la productividad de Carrocerias Péres de

la Ciudad de Latacunga?

e ;Como el proceso administrativo contribuird a un mejor desempefio empresarial?

e ,Como el proceso administrativo satisfacera las necesidades de clientes externos e

internos?

1.2.6. Delimitacion



Campo Administracion

Area Proceso Administrativo

Aspecto Productividad

Delimitacion espacial | Carrocerias Péres de la Ciudad de Latacunga

Limite temporal Enero 2010 — Diciembre 2010

Cuadro 1 Delimitacion
Elaborado por: Victor Chiluisa
Fecha: 07/03/11

Delimitacion Espacial
Carrocerias Péres se encuentra en la Ciudad de Latacunga, Sector El Nidgara la “Y”,

Provincia de Cotopaxi.

Delimitacion Temporal

El presente trabajo de investigacion se realiza con la informacion obtenida de Enero a

Diciembre del afio 2010.

1.3. Justificacion

El avance tecnologico, el desarrollo y cambio constante de miles de mercados y
empresas a nivel mundial, en donde las empresas desempefian un rol significativo, ha
conllevado a que muchas empresas se identifiquen con la importancia de contar con

una adecuado proceso administrativo que les beneficie, sabiendo que para conquistar



mercados y mantenerse en ellos se requiere constantes cambios empresariales para

asegurar su propia supervivencia.

El ineficiente proceso administrativo causa variados problemas que inciden en el
funcionamiento global de la empresa. Es el caso que, algunas Pymes, al tener un manejo
empirico, deja de lado al proceso administrativo y se guia exclusivamente por la

experiencia, aspecto que requiere un urgente redireccionamiento.

Por lo dicho, el uso del proceso administrativo ayudara a la empresa analizada a mejorar
su rendimiento, productividad y resultados, asegurando ademas el desempeiio eficaz de
la empresa en un entorno altamente competitivo, el incremento de credibilidad,
confianza, fidelidad, el mejoramiento continuo y la satisfaccion al cliente de Carrocerias

Péres.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Implementar el proceso Administrativo, que permita mejorar la Productividad de

Carrocerias Péres de la Ciudad de Latacunga.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el proceso Administrativo actual de la empresa, que ocasiona el
decremento de la productividad en Carrocerias Péres.

e Identificar Modelos de procesos de Cadena de Valor en el Sector Carrocero.

e Establecer el proceso de Cadena de Valor adecuado con sus respectivos
procedimientos que permita mejorar el nivel de productividad de Carrocerias

Péres.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Para el avance de la presente investigacion se ha tomado en cuenta Tesis de Ingenieria
existentes en la Facultad de Ciencias Administrativas, que tienen relacion con éste tema;
lo que constituye a la vez, el aporte de los antecedentes investigativos realizados y que

se detallan a continuacion:

Valverde Ganan, M. A. (2009). “El Disefio organizacional y su influencia en la
productividad de la avicola San Andrés del Canton Patate”. (Tesis Inédita de
Ingenieria). Biblioteca de la UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO en la Facultad

de Ciencias Administrativas donde manifiesta:

Su Objetivo General es:
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Disefiar una estructura organizacional, que sirva de apoyo para el cumplimiento de
objetivos y metas, cubriendo las necesidades de la Avicola “San Andrés” del canton

Patate.

Objetivos Especificos
e Realizar un diagnostico situacional de la Avicola “San Andrés” del canton
Patate, para conocer las dificultades que enfrenta la empresa.
e Implantar un disefio organizacional, analizando los elementos clave que se
involucran en el proceso de decision.
e Mejorar la productividad de la empresa, innovando tecnologia, organizacion,

recursos humanos, relaciones laborales y condiciones de trabajo.

Punto de vista del Investigador:

El desconocimiento de un adecuado disefio organizacional ha dado la partida para que
haya grandes problemas en la avicola “San Andrés” del canton Patate, lo que demuestra
que hay un alto desinterés de los trabajadores por hacer mejor las cosas, ya que no
existe adecuadas herramientas administrativas lo que hace dificil el crecimiento de la
empresa y de esta manera encaminandola al abismo, es importante recalcar cuan
importante es tener un Eficaz Disefio Organizacional, la que llevara a una Empresa al

éxito.

Martinez Martinez, M. E. (2005). “Disefio de Implantacion de un Modelo de Gestion
Administrativa para la empresa de servicios Fumicen Cia. Ltda”. (Tesis Inédita de
Ingenieria). Biblioteca de la UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO en la Facultad

de Ciencias Administrativas donde manifiesta:

Su Objetivo General es:
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Establecer un Modelo de Gestion Administrativa que nos permita alcanzar el liderazgo
en el mercado mediante la prestacion de servicios de saneamiento ambiental a nivel

empresarial y doméstico.

Objetivos Especificos

e Generar informacidén sobre las actividades realizadas de cada una de las areas.

e Controlar las actividades realizadas por las areas que conforman la empresa.

e Establecer una adecuada segmentacion de funciones.

e Implementar procesos que regulen adecuadamente las actividades

desempetiadas en cada una de las areas de la empresa.

Punto de vista del Investigador:

Las conclusiones de esta investigacion reflejan lo importante que es tener una adecuada
Gestion Administrativa en una Empresa, ya que esta permite un desarrollo normal de
todas sus actividades y un mejoramiento continuo; ya que al tener una empresa
empirica no permite el crecimiento y rumbo adecuado de la misma; y esto ocasiona una

gran desmotivacion en la empresa y dando resultados negativos.

2.2. Fundamentacion Filosofica

El presente perfil de investigacion se desarrolla, mediante el paradigma Critico-
Propositivo, ya que estas variables interactilan entre si y proponen alternativas de
solucion y son parte de la Administracion, no solamente como practica social, sino
como una ciencia que pertenece al grupo de las Ciencias Sociales (Humanas), que hace

del trabajo planificado y organizado de una organizacion.
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Debido a que el mundo empresarial estd en un cambio constante, la investigacion no se
limita a una simple observacion de los hechos, sino a un andlisis, interpretacion,
comprension y busqueda de alternativas de solucion que sean alcanzadas por la

coparticipacion del investigador y los involucrados.

Es necesario tener presente que la realidad de la empresa es muy compleja y que a su
vez requiere cambios urgentes que modifiquen su situacion, este enfoque investigativo
se complementa con una propuesta, que propone un cambio orientado a mejorar las

condiciones econdmicas de la organizacion.

2.3. Fundamentacion Legal

Carrocerias Péres es una empresa de hecho, existe bajo una razon social y es personal,
no tiene estatuto ni estructura  organizacional, tampoco estd registrada en la
Superintendencia de Compatfiias. Estd dedicada a la construccidon y reparacion de todo
tipo de carrocerias de buses, y se ubica en el Sector el Nidgara la “Y”, Ciudad de la
Latacunga, Provincia de Cotopaxi, dispone del Registro Unico de Contribuyentes,

RUC, desde el 30 de marzo del 2005.

El ser una sociedad de hecho, no le exime a ninguna organizacién del cumplimiento de

disposiciones legales, asi:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

La nueva Constitucion de Ecuador entr6 en vigor el dia 20 de octubre de 2008, fue
aprobada el 28 de septiembre de 2008 y publicada en el Registro Oficial en la
Administracion del Sefior Ec. Rafael Correa Delgado, se analizardn algunos aspectos de

la Carta Magna:
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Seccidn novena, personas usuarias y consumidoras
Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacidon por deficiencias, dafios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, serdn responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que

incorpore.

Las personas serdn responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte

u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

Seccion primera, Formas de organizacion de la produccion y su gestion
Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la
poblacion y desincentivard aquellas que atenten contra sus derechos o los de la
naturaleza; alentara la produccién que satisfaga la demanda interna y garantice una

activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.
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Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se

estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y normas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia

econdmica y social.

Para cumplir con lo que establece la Constitucion, Carrocerias Péres debe:

e Enfocarse en la calidad, precepto que es fundamental, para cambiar la
mentalidad que debe tener la empresa dentro de ello, estimulando que
Carrocerias Péres tenga: estatuto, estructura organizacional o sea registrada en
la Superintendencia de Compaiias, cumpla las obligaciones con la seguridad
social y haga uso de todas las técnicas y herramientas que la Ciencia
Administrativa Proporciona.

e Mejorar sus operaciones a través de identificar sus procesos, fundamentalmente
los de Cadena de valor.

e Competir en mejores condiciones con sus similares.

LEY DE SEGURIDAD SOCIAL

Art. 3.- RIESGOS CUBIERTOS.- El Seguro General Obligatorio protegera a sus
afiliados obligados contra las contingencias que afecten su capacidad de trabajo y la
obtencion de un ingreso acorde con su actividad habitual, en casos de:

Enfermedad;

Maternidad;

Riesgos del trabajo;

Vejez, muerte, e invalidez, que incluye discapacidad; y Cesantia.
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DEL SEGURO GENERAL DE RIESGOS DEL TRABAJO

Art. 155.- LINEAMIENTOS DE POLITICA.- El Seguro General de Riesgos del
Trabajo protege al afiliado y al empleador mediante programas de prevencion de los
riesgos derivados del trabajo, y acciones de reparacion de los dafios derivados de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, incluida la rehabilitacion fisica y

mental y la reinsercion laboral.

Art. 158.- RESPONSABILIDAD PATRONAL POR RIESGOS DEL TRABAJO.- El
patrono que, en cumplimiento de esta Ley, hubiere asegurado a los trabajadores al IESS
y se hallen bajo su servicio, se les pagara el cien por ciento (100%) de su remuneracion
el primer mes, y si el periodo de recuperacion fuera mayor a éste, quedara relevado del
cumplimiento de las obligaciones que sobre la responsabilidad patronal por accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales establece el Codigo del Trabajo. Pero si éstos
se produjeren por culpa grave del patrono o de sus representantes, y diere lugar a
indemnizacion segun la legislacidén comun, el Instituto procedera a demandar el pago de
esa indemnizacion, la que quedard en su favor hasta el monto calculado de las
prestaciones que hubiere otorgado por el accidente o enfermedad, debiendo entregar a

los beneficiarios el saldo, si lo hubiere.

La Responsabilidad Empresarial de Carrocerias Péres entre otros aspectos, debe

reflejarse en la seguridad de sus propios colaboradores.

Al cumplir con la afiliacion de sus trabajadores al IESS, El Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social brindara programas de prevencion de los riesgos derivados del
trabajo, lo cual serd una ventaja en la empresa ya que se podra contar con alguien que

oriente sobre seguridad industrial y los riesgos en el medio laboral.
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Es muy relevante sefialar el tema de seguridad, debido a que es una de las obligaciones
que Carrocerias Péres y cualquier empresa debe cumplir; ya que los riesgos que se

asumen pasan por alto las disposiciones vigentes.

LEY ORGANICA DE DEFENSA AL COMSUMIDOR

Art. 32.- OBLIGACIONES.- Las empresas encargadas de la provision de servicios
publicos domiciliarios, sea directamente o en virtud de contratos de concesion, estdn
obligadas a prestar servicios eficientes, de calidad, oportunos, continuos, permanentes y

a precios justos.

CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- BIENES Y SERVICIOS CONTROLADOS.- El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto del
sector privado como del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al
cumplimiento de normas técnicas, cddigos de practica, regulaciones, acuerdos,
mstructivos o resoluciones. Ademas, en base a las informaciones de los diferentes
ministerios, y de otras instituciones del sector publico, el INEN elaborard una lista de
productos que se consideren peligrosos para el uso industrial o agricola y para el
consumo. Para la importacion y/o expendio de dichos bienes, el ministerio

correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

Art. 68.- UNIDADES DE CONTROL.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion —
INEN promovera la creacion y funcionamiento de los departamentos de control de
calidad, dentro de cada empresa publica o privada, proveedora de bienes o prestadora de

SEervicios.

Art. 69.- CAPACITACION.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion —INEN

realizard programas permanentes de difusion sobre normas de calidad a los proveedores
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y consumidores, utilizando, entre otros medios, los de comunicacion social, en los

espacios que corresponden al Estado, seglin la Ley.

Art. 71.- INDEMNIZACION, REPARACION, REPOSICION Y DEVOLUCION.- Los
consumidores tendran derecho, ademas de la indemnizacidon por dafios y perjuicios
ocasionados, a la reparacion gratuita del bien, y, cuando no sea posible, a su reposicion
o a la devolucion de la cantidad pagada, en un plazo no superior a treinta dias, en los
siguientes casos:

Cuando cualquier producto, por sus deficiencias de fabricacion, elaboracion, estructura,
calidad o condiciones sanitarias, en su caso, no sea apto para el uso al cual estd
destinado.

Sin perjuicio de las acciones civiles, penales o administrativas a que hubiere lugar, el
proveedor que incurriere en uno de los casos contemplados en este articulo, e
incumpliere su obligacion una vez fenecido el plazo establecido, serd sancionado con
una multa equivalente al valor del bien o servicio, que en ningun caso sera inferior a
ciento veinte ddlares de los Estados Unidos de América o su equivalente en moneda de
curso legal, sin que por ello se extinga su obligacion de reparar o reponer el bien, o en

su caso restituir lo pagado.

Art. 75.- SERVICIOS DEFECTUOSOS.- Cuando los servicios prestados sean
manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dafio o no se ajusten a lo expresamente
acordado, los consumidores tendran derecho, ademas de la correspondiente
indemnizacion por dafios y perjuicios, a que le sea restituido el valor cancelado.
Ademas, el proveedor de tales servicios, sera sancionado con una multa de cincuenta a
quinientos dolares de los Estados Unidos de América o su equivalente en moneda de

curso legal, sin perjuicio de las deméas acciones a que hubiere lugar.

El cliente satisfecho es uno de los factores mas importantes que toda empresa desea
tener, es el caso de Carrocerias Péres, lograr la satisfaccion del cliente fue un trabajo

de muchos anos, debido a que uno de los objetivos del Gerente Propietario es mantener
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al cliente satisfecho el cual es trasmitido a sus trabajadores y de esta manera mantener la
fidelidad de los mismos. En todo caso, este valor de la empresa debe ser refrendado,

con el uso del Proceso Administrativo, enfocado a su mejor rendimiento.

Entregar un producto de calidad conduce al éxito de la empresa, y mejor, cumpliendo a
cabalidad las disposiciones legales vigentes, lo cual le excluiria de asumir
responsabilidades, que pueden conllevar exigiendo asumir los costos de un producto

defectuoso.

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los
fundamentos, para garantizar la presencia de la empresa a través del tiempo y para
disponer de ingresos que permitan cubrir los egresos que la Gestion Empresarial

demanda.

CODIGO DE TRABAJO

Art. 38.- Riesgos provenientes del trabajo.- Los riesgos provenientes del trabajo son de
cargo del empleador y cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre dafio
personal, estard en la obligacion de indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de
este Codigo, siempre que tal beneficio no le sea concedido por el Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social.

Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de
acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demds lugares de trabajo, sujetandose a las

medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demas disposiciones legales y
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reglamentarias, tomando en consideracion, ademds, las normas que precautelan el
adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las
enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo;

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia,
estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el mismo
que se lo actualizara con los cambios que se produzcan;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos y materiales
necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea
realizado;

9. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio en las
elecciones populares establecidas por la ley, siempre que dicho tiempo no exceda de
cuatro horas, asi como el necesario para ser atendidos por los facultativos de la
Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos o notificaciones judiciales. Tales
permisos se concederan sin reduccion de las remuneraciones;

12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de
palabra o de obra;

16. Proporcionar lugar seguro para guardar los instrumentos y utiles de trabajo
pertenecientes al trabajador, sin que le sea licito retener esos Utiles e instrumentos a
titulo de indemnizacion, garantia o cualquier otro motivo;

18. Pagar al trabajador la remuneracion correspondiente al tiempo perdido cuando se
vea imposibilitado de trabajar por culpa del empleador;

19. Pagar al trabajador, cuando no tenga derecho a la prestacion por parte del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, el cincuenta por ciento de su remuneracién en caso de
enfermedad no profesional, hasta por dos meses en cada afio, previo certificado médico
que acredite la imposibilidad para el trabajo o la necesidad de descanso;

29. Suministrar cada afio, en forma completamente gratuita, por lo menos un vestido

adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios;
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31. Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde el
primer dia de labores, dando aviso de entrada dentro de los primeros quince dias, y dar
avisos de salida, de las modificaciones de sueldos y salarios, de los accidentes de trabajo
y de las enfermedades profesionales, y cumplir con las demds obligaciones previstas en

las leyes sobre seguridad social;

Art. 45.- Obligaciones del trabajador.- Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine el
uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni del
proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

d) Observar buena conducta durante el trabajo;

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal,

f) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

g) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que
amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores;

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricacion de los
productos a cuya elaboracion concurra, directa o indirectamente, o de los que €l tenga
conocimiento por razon del trabajo que ejecuta;

1) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades; vy,

J) Las demas establecidas en este Codigo.

Art. 64.- Reglamento interno.- Las fabricas y todos los establecimientos de trabajo
colectivo elevaran a la Direccidon Regional del Trabajo en sus respectivas jurisdicciones,

copia legalizada del horario y del reglamento interno para su aprobacion.
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Art. 121.- Obligaciones de los empleadores.- Las entidades publicas o semipublicas, las
empresas o empleadores, estaran obligados a proporcionar al Consejo Nacional de
Salarios, la informaciéon que fuere requerida para el cabal cumplimiento de sus

funciones.

Art. 347.- Riesgos del trabajo.- Riesgos del trabajo son las eventualidades danosas a que
esta sujeto el trabajador, con ocasion o por consecuencia de su actividad.
Para los efectos de la responsabilidad del empleador se consideran riesgos del trabajo

las enfermedades profesionales y los accidentes.

Art. 628.- Caso de violacion de las normas del Cédigo del Trabajo.- Las violaciones de
las normas de este Cddigo, seran sancionadas en la forma prescrita en los articulos
pertinentes y, cuando no se haya fijado sancion especial, el Director Regional del
Trabajo podra imponer multas de hasta doscientos dolares de los Estados Unidos de
América, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 95 del Codigo de la Nifez y

Adolescencia.

Debe tenerse presente que, el incumplimiento de las obligaciones del empleador puede
traer serias irresponsabilidades, particularmente con la de seguridad social, en el tema

relativo a riesgos del trabajo y mora patronal.

NORMA ISO 9001: 2008

Conjunto de reglas elaboradas por distintos comités técnicos, subcomités y grupos de
trabajo, formados por miembros de varios paises; cuyo objetivo principal es establecer
normas para una gestion de calidad eficaz. Se basa en desarrollar, implementar y
mejorar la eficacia de la gestion de cada proceso para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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Los principios de la Norma ISO 9001: 2008

e Principio 1
Organizacion orientada al cliente, Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Principio 2
Liderazgo, Los lideres establecen la unidad de propodsito y la orientacion de la
direccion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.

e Principio 3
Participacion del personal, El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

e Principio 4
Enfoque basado en procesos, Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMO un proceso.

e Principio 5
Enfoque de sistema para la gestion, Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

e Principio 6
Mejora continua, La mejora continua en el desempefio global de la organizacién

deberia ser un objetivo permanente de ésta.
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e Principio 7
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion.

e Principio 8
Relacidén mutuamente beneficiosa con el proveedor, Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Las cinco clausulas que deben cubrirse con el sistema de gestion de calidad son:

1. Sistema de gestion de calidad: Requisitos generales, requisitos de
documentacion.

. Responsabilidad de la direccion.

Gestion de los recursos.

Realizacion del producto o servicio.

Nk W N

Medicion, analisis y mejora.
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Como referencia adicional, es preciso citar aspectos relativos a la NORMA ISO 9001:

2008, que entre otros aspectos sefala:

El sistema de gestion de calidad es aplicable a toda organizaciéon sin importar su

tamafio, tipo y producto suministrado.

La adaptacion de la Norma ISO 9001: 2008, consiste en aceptar un nuevo reto, ya que
es la adaptacion de un sistema de calidad y por ende sera una decision estratégica mas

de la empresa, que mejorara:

e Su entorno organizativo,

e Sus objetivos particulares,

e Los productos que proporciona,

e Los procesos que emplea,

e Sutamafio y la estructura de la organizacion,

e Satisfaccion del cliente, etc.
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2.4. Categorias Fundamentales

Administracion

Organizacion

Estructura

Organizacional

Proceso Administrativo

2

\ 4 \ 4 \ 4

\ 4

Planificar Organizar Dirigir

Controlar

Grafico 1 Categorizacion
Fuente: Proceso Administrativo
Elaborado por: Victor Chiluisa
Fecha: 20/03/11
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Produccion

Administracion

de la Produccion

Control de

Produccion

Productividad

v

v

v

Eficiencia

Recurso

Humano

\ 4

Recurso

Financiero

Eficacia
Recurso v
Tecnologico Objetivos
v
v
Recurso Metas
Material

Grafico 2 Categorizacion

Fuente: Productividad

Elaborado por: Victor Chiluisa

Fecha: 20/03/11
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2.5. Fundamentacion Teorica o Cientifica

Administracion, es el proceso de planear, implantar y evaluar los esfuerzos de un grupo
de personas que trabajan con una meta comun.

Stanton, W. (2007, p. 596)

Organizacion, es un sistema de recursos encaminados a alcanzar algin tipo de objetivo
(o conjuntos de objetivos).

Amaru, A. (2009, p. 119)

Estructura Organizacional es el resultado de las decisiones sobre la division del trabajo
y la distribucion de autoridad y de responsabilidades a personas y unidades de trabajo;
es también un mecanismo de coordinacion de los individuos y dichas unidades.

Amaru, A. (2009, p. 233)

Proceso Administrativo, reune el conocimiento pertinente de la administracion al
relacionarlo con la tarea gerencial (Planear, Organizar, Integracion Personal, Dirigir y
Controlar).

Koontz, H. (2008, p. 30)

Planificar, funcion de la administracion en la que se define las metas, se fijan las
estrategias para alcanzarlas, y se trazan planes para integrar y coordinar las actividades.

Robbins, S. (2005, p. 9)

Organizar, funcion de la administracion que consiste en determinar qué tareas hay que
hacer, quién las hace, como se agrupan, quién rinde cuentas a quién, y donde se toman
las decisiones.

Robbins, S. (2005, p. 9)
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Dirigir, funcion de la administracion que consiste en motivar a los subordinados, influir
en los individuos y los equipos mientras hacen su trabajo, elegir el mejor canal de
comunicacidon y ocuparse de cualquier otra manera del comportamiento de los
empleados.

Robbins, S. (2005, p. 9)

Controlar, el proceso de control estd vinculado a la realizacion de objetivos, lo que
implica disponer de informacion sobre ellos y sobre las actividades encaminadas a
lograrlos. Este proceso produce y utiliza informacion para tomar decisiones.

Amaru, A. (2009, p. 58)

Produccion es una palabra genérica, que indica todos los tipos de operaciones de
ofrecimiento de productos y servicios.

Amaru, A. (2009, p. 120).

Administracion de la Produccién, En el pasado, la administracion de la produccion, era
el término utilizado para referirse a las actividades necesarias para fabricar productos.
Sin embargo, en afios recientes, el area se ha extendido en general para incluir
actividades como compras, almacenamiento, transportacion y otras operaciones, desde
la adquisicion de materias primas, a diversas actividades, hasta que el producto esta
disponible para el comprador.

Koontz, H. (2008, p. 586).

Control de la Produccion, funcidon de dirigir o regular el movimiento metddico de los
materiales por todo el ciclo de fabricacion, desde la requisicion de materias primas,
hasta la entrega del producto terminado, mediante la transmision sistematica de
instrucciones a los subordinados, segun el plan que se utiliza en las instalaciones del
modo mas econémico".

http://www.monografias.com
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Productividad, el criterio mas sencillo para evaluar la eficiencia de un producto,
organizacion o sistema es la productividad, que se define como la relacion entre los
recursos utilizados y los resultados obtenidos (o produccién).

Amaru, A. (2009, p. 282)

Eficiencia, la palabra eficiencia indica cuando la organizacion utiliza en forma
productiva o econdmica sus recursos. Cuanto mas alto es el grado de productividad o
economia en el uso de los recursos, mas eficiente es la organizacion.

Amaru, A. (2009, p. 6)

Eficacia, la palabra eficacia indica cuando una organizacion logra sus objetivos. Cuanto
mas alto es el grado de realizacion de los objetivos, mas eficaz es la organizacion.

Amaru, A. (2009, p. 5)

Recursos Humanos, Una compaiiia es su gente. Forman la cultura, elaboran el producto
y lo entregan.

Bateman, T. (2009, p. 642)

Recurso Tecnoldgico.- Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos en la
ejecucion de los otros recursos, Pueden ser:

a. Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

b. Férmulas, patentes, marcas, etc.

http://www.monografias.com

Recurso Financiero.- son los recursos monetarios propios y ajenos con los que cuenta la
empresa, indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo, pueden ser:
a. Recursos financieros propios, se encuentran en: dinero en efectivo, aportaciones
de los socios (acciones), utilidades, etc.
b. Recursos financieros ajenos; estan representados por: prestamos de acreedores y
proveedores, créditos bancarios o privados y emisiones de valores (bonos).

http://www.monografias.com
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Recurso Material.- son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder
ofrecer sus servicios, tales como:
a. Instalaciones: edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,
herramientas , etc. ( empresa )
b. Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto, productos en
proceso, productos terminados, etc. ( producto )

http://www.monografias.com

Objetivo, los objetivos son resultados deseados, que orientan el intelecto y la accion.
Son los fines, propodsitos, intenciones o estados futuros que las personas y las
organizaciones pretenden alcanzar mediante la aplicacion de esfuerzos y recursos.

Amaru, A. (2009, p. 52)

Meta, son “declaraciones que identifican el punto final o condicion que desea alcanzar
una organizacion”

http://www.monografias.com

Cadena de Valor, modelo teorico que permite describir el desarrollo de las actividades
de una organizacion empresarial generando valor al cliente final. (Michael Porter).

http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena de_valor

Calidad, grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Norma ISO 9001: 2008

Control de Calidad, parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Norma ISO 9001: 2008
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Enfoque basado en los procesos, identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en las organizaciones. En particular, las interacciones entre tales procesos se
conocen como ‘“enfoque basado en los procesos”.

Norma ISO 9001: 2008

Mejora continua, accion permanente realizada con el fin de aumentarla capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempeiio.

Norma ISO 9001: 2008

Procedimiento, forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Norma ISO 9001: 2008

Proceso, conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Norma ISO 9001: 2008

Sistema de gestion de la calidad, herramienta de gestion sistematica y transparente que
permite dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y
satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las organizaciones. Esté
encargado de los planes estratégicos y de desarrollo de tales organizaciones.

Norma ISO 9001: 2008

Es importante tener en cuenta que si algin factor falla en la organizacion por ende esta
fallard, es por eso que el éxito de Carrocerias Péres depende fundamentalmente de la
efectividad en que logre sus objetivos y metas u otros beneficios que pretenden
alcanzar con un adecuado Proceso Administrativo y la utilizacion de una Cadena de
Valor; en detalle, se refiere a las técnicas disefiadas por la empresa para que esta sea

productiva y exitosa.
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La ausencia del conocimiento organizacional, es una amenaza aguda y creciente, que
afecta la productividad, la rentabilidad, la competitividad y el recurso humano de la
organizacion, es por eso que la utilizacion de un Adecuado Proceso Administrativo
con una cadena de valor (aplicacion de procedimientos), mejorara la productividad y

se vera reflejada en el éxito de ella.

2.6.  Hipétesis

(Un adecuado proceso Administrativo permitira mejorar la Productividad en

Carrocerias Péres de la Ciudad de Latacunga?

2.7.  Seialamiento de variables de la hipotesis

Variable Independiente: Proceso Administrativo (Cualitativo)
Variable Dependiente: Productividad (Cuantitativo)
Termino de relacion: Permitira

34



CAPITULO III

3. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se fundament6 en el paradigma critico-propositivo, y por tal

motivo se sustentd en un enfoque cualitativo y cuantitativo por las siguientes razones.

Cualitativo porque describe los beneficios que genera a la empresa, la aplicacion del
proceso administrativo, ya que es participativa e interpretativa con la finalidad de dar
solucion al problema, Cuantitativo por que los resultados se podran visualizar de tal

manera que se aproveche para que la empresa sea mas productiva.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizd las siguientes modalidades de Campo y

bibliogréafica/Documental:
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Investigacion de campo

Mediante varias visitas al taller fue factible inspeccionar y observar la actividad
operativa del personal, con lo cual permitio tener algunas impresiones de lo cual alla se
realiza; entre ellas: el proceso que se utiliza, maquinaria y herramientas con lo que se

trabaja, la actitud y comportamiento de trabajo.

Investigacion Bibliografica o Documental

En primera instancia se revisaron dos tesis de grado, que abordan tematicas parecidas a

las de la presente investigacion, las cuales fueron aprovechadas para tener una Vision

mas amplia sobre el tema que se desarrolla.

De la misma manera se consultaron algunos libros, en orden a obtener los conceptos
mas relevantes que fueron desagregados en la Variable Independiente y Variable

Dependiente.

Finalmente, se aprovecho la variada informacion del desarrollo tecnologico actual que

brinda, y en ese sentido se hizo uso de esta importante herramienta que es el internet.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
Exploratorio

Descriptivo

Correlacional
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Investigacion Exploratoria.

Se realiz6 la investigacion exploratoria, ya que permitidé explorar el ciclo completo de
labores de Carrocerias Péres, tomando notas de las actividades especialmente Utiles que
ayudaron al problema planteado, formulando hipdtesis de trabajo, mediante la

informacion que se ha captado en la empresa.

Investigacion Descriptiva.

Se aplico esta investigacion para conocer las situaciones predominantes e identificar los
motivos del problema, a través de la descripcion exacta de las actividades de
Carrocerias Péres sobre el personal y sus procesos. Asi también a la predicciéon e
identificacion de las variables que intervienen en el Proceso Administrativo, y que,

tienen incidencia directa en la productividad.

Investigacion Correlacional

Permiti6 ver la relacion que hay con las dos variables aplicadas a este trabajo, orientada
a medir el impacto del Proceso Administrativo mejorando la productividad de la

empresa.

El uso del J CUADRADO es fundamental para desarrollar una comprobacion mas
exacta y critica de la hipotesis planteada, asi como la interpretacion de resultados,
permitiendo que ésta sea una herramienta apropiada a la hora de seguir con el desarrollo

de la investigacion.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

Haciendo énfasis en el estudio, la poblacion engloba a clientes internos y clientes
externos, se encuentra clasificada por 11 personas de Carrocerias Péres (Gerente
propietario y trabajadores), y 20 clientes de la empresa, correspondientes al mes de

Diciembre del 2010, siendo éste mes el mas representativo para la empresa.

Cabe mencionar que al ser un nimero razonable de elementos, no justifico la aplicacion
de formula, siendo la Poblacion igual a la muestra, y que da una confiabilidad 6ptima

en el siguiente caso:

POBLACION Frecuencia
Clientes Internos 11
(Personal de Carrocerias Péres) Personas
Clientes Externos 20
(Clientes del mes de Diciembre, 2010) Personas

Cuadro 2 Poblacion y Muestra
Elaborado por: Victor Chiluisa
Fecha: 05/05/11

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la recoleccion de informacion se utilizd fuente de informacion primaria y

secundaria, obteniendo asi informacion directa del problema.

Fuentes Primarias

Al efecto se utilizd dos encuestas de tipo cerrada, orientadas a obtener la informacion
mas relevante sobre el tema y que tiene relacion con: produccion, procesos, satisfaccion,
calidad y conocimiento del trabajo, de esta manera permitiendo conocer aspectos

relativos al funcionamiento de Carrocerias Péres.
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Fuentes Secundarias
La proveniente de libros, periddicos, informes, trabajos realizados con anterioridad, con

relacion al tema, asi también como textos y leyes, los cuales permitieron sustentar y

apoyar el estudio llevado a cabo en la empresa.
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3.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable independiente: Proceso Administrativo

desempefio laboral?

TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Planear Objetivo, Meta, Vision | ;Conoce Usted si
empresarial. Carrocerias Péres
Proceso Administrativo.- e¢s desarrolla sus actividades
) n jetivos?
coordinar todos los recursos en base a objetivos E
disponibles de una organizacion (La Gerencia  maneja
) o estrategias empresariales N
para conseguir los objetivos que mejoran la produccion
establecidos a través del esfuerzo y nivel empresarial? C
coordinado y el cumplimiento de U
las fases del Proceso ([Los empleados tienen E
Organizar Procesos una estructura clara de sus
administrativo (Planear, procesos? S
Organizar, Dirigir y Controlar). ., .
g gy ) (La motivacion que recibe I
el personal de la empresa
Dirigir Recurso (Humano) para realizar sus A
actividades es? S
(La empresa cuenta con
Controlar Politicas politicas para un mejor

Cuadro 3 Variable independiente
Elaborado por: Victor Chiluisa
Fecha: 10/05/11
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3.7. VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD

clientes?

TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Eficiencia Logros (Se siente satisfecho de cdémo
.. Eficacia incentivan su labor  por logros
Productividad.- es la obtenidos? E
combinacién de la efectividad y la
eficiencia como camino para que (La Gerencia ha dado a conocer N
una empresa pueda  crecer | Sistemade . problemas 'y sus  respectivas C
Control Rendimiento soluciones para un mejor
mediante la aplicacion de un rendimiento? U
efectivo sistema de control interno E
entre la cantidad de bienes y | Bienesy Satisfaccic (Considera Ud. que el servicio que
o . . Servicios atistaccion ofrece la empresa es Optimo? S
servicios producidos y la cantidad
de recursos utilizados. I
Materia Prima (La materia prima utilizada por la A
Recursos empresa cubre las necesidades de los s

Cuadro 4 Variable Dependiente
Elaborado por: Victor Chiluisa
Fecha: Fecha: 10/05/11
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3.8. RECOLECCION DE INFORMACION

Para la aplicacion de esta investigacion se utilizd las siguientes técnicas e instrumentos

de recoleccion de informacion:

PREGUNTAS EXPLICACION

1. ;Para qué? Solucionar el problema a investigar
¢ q p g

Clientes internos y externos de

2. ;A qué personas o sujetos?
¢Aquep J la empresa

3. ;Sobre qué Aspectos? Proceso Administrativo
. ‘, .

y Productividad
4. ;Quién Victor Chiluisa
5. (Cuando? en el afio 2011

6. ;Lugar de recoleccion

de 1a informacién? Empresa Carrocerias Péres

7. (Cuantas veces? 31 veces (encuestados)

8. (Qué técnicas de recoleccion? | Encuestas

9. ;Con qué? Cuestionarios

Cuadro 5 Recoleccion de informacion
Fuente: Carrocerias Péres

Elaborado por: Victor Chiluisa

Fecha: 10/05/11
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3.9. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para procesar y analizar la informacion recolectada se procedio de la siguiente manera:
e Revision y codificacion de la informacion
e (ategorizacion y Tabulacion

e Analisis de Datos

e Interpretacion de resultados

Mediante la utilizacion de graficas circulares, se realizd el respectivo andlisis de los
datos para una mejor comprension, seguidamente de la verificacion de la hipotesis de la

investigacion y de esta manera confirmando o rechazando la hipotesis planteada.

El despliegue de ésta informacion es presentada en el Capitulo IV.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El cuestionario fue realizado con el proposito de indagar aspectos relativos a:

produccion, procesos, satisfaccion, calidad y conocimiento del trabajo, permitiendo de

esta manera, conocer aspectos relativos a la empresa.

Al efecto se formularon 8 preguntas para clientes externos y 10 preguntas para clientes

internos, en la forma que se determina en el anexo 2 y 3.

La informacion permitié conocer aspectos relativos al funcionamiento de la Carrocerias

Péres y facilitdo también, disponer de un respaldo para la formulacioén de la propuesta.
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4.2. INTERPRETACION DE DATOS

Clientes Externos

Pregunta No.01

(Conoce Usted si Carrocerias Péres desarrolla sus actividades en base a objetivos

empresariales?
TABLA No. 01
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS | Erecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SI 11 55,0 55,0 55,0
NO 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 01
mSI mNO

Tabla y Grafico 1 Actividades de la Organizacion
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ANALISIS:

El 55% que es la mayoria, tiene una percepcion que las actividades se desarrollan en
base a objetivos empresariales, lo cual sugiere que hay un grupo de clientes que tienen
una buena imagen y percepcion de la empresa. Sin embargo, un apreciable 45% opina
lo contrario. De lo dicho se infiere que, es necesario identificar y comprender las
falencias en las actividades o procesos, mejorando asi la satisfaccion e imagen de la

empresa hacia los clientes.

Pregunta No.02

(La Gerencia maneja estrategias que mejoran la produccion y éxito empresarial?

TABLA No. 02
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos ST 2 10,0 10,0 10,0
NO 18 90,0 90,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 02
m S| NO

10%

’

90%

Tabla y Grafico 2 Estrategias
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ANALISIS:

18 clientes encuestados con un porcentaje del 90%, afirman que la empresa no utiliza

estrategias que mejoren la produccion, lo cual puede signifinicar que:

No tiene un Proceso administrativo, que ayude a plantear estrategias, objetivos,
metas, etc.

No se han definido los procesos que conforman la cadena de valor, para mejorar

la produccion.

Lo anterior, sin duda es un riesgo, porque la empresa necesita del apoyo de la Ciencia

Administrativa, para mejorar su produccion.

No es muy relevante que una minoria del 10% sostenga lo contrario.

Pregunta No.03

(Al momento de recibir los servicios de Carrocerias Péres, el personal tuvo clara sus
funciones?

TABLA No. 03
Porcentaje Porcentaje
ALTERATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 13 65,0 65,0 65,0
NO 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
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ANALISIS:

Si bien un 65% que es mayoria opina positivamente, la empresa debe poner mucha

atencion, en el 35% que no apoya esa vision, mediante acciones de entrenamiento que

corrijan el problema.

Pregunta No.04

(La Gerencia dio una breve solucion en algun problema encontrado en el transcurso de

TABLA No. 03

mSl mNO

Tabla y Grafico 3 Servicios

la prestacion de sus servicios?

TABLA No. 04
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 15 75,0 75,0 75,0
NO 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres

ELABORADO POR: Victor Chiluisa

FECHA: 27/05/11
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- GRAFICO No. 04

.

=Sl
mNO

ANALISIS:

Tabla y Grafico 4 Solucion al problema

Las cifras evidencian que, en este sentido la empresa esta bien; no obstante hay que
considerar la opinion del 15% que es contraria a esa percepcion, para adoptar una

filosofia de “mejoramiento continuo de los procesos” con el objetivo de desarrollar,

implementar y mejorar la eficiencia, eficacia y productividad.

Pregunta No.05

(Como califica Ud. el servicio que ofrece la empresa?

TABLA No. 05
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Excelente 5 25,0 25,0 25,0
Bueno 11 55,0 55,0 80,0
Regular 3 15,0 15,0 95,0
Malo 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres

ELABORADO POR: Victor Chiluisa

FECHA: 27/05/11
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GRAFICO No. 05

M Excelente ®Bueno mRegular Malo

5%

Tabla y Grafico 5 Valor del servicio

ANALISIS:

11 clientes encuestados con un porcentaje del 55%, dictamina que el servicio que
brinda Carrocerias Péres, es bueno, lo que significa que la atencidon a sus solicitudes y
necesidades se cumple, mientras que el 25% de los encuestados, se sienten totalmente

satisfechos con el servicio, ya que calificaron como excelente.

El 15% y 5% de los encuestados, manifiesta que el servicio es Malo y Regular,
refiriéndose a que se encuentran insatisfechos por el servicio brindado, lo cual es un
aspecto que pone en riesgo la permanencia de clientes de la empresa y si no se toman
correctivos inmediatos, pueden desistir del servicio de Carrocerias Péres.

Pregunta No.06

(La materia prima utilizada por la empresa cubre sus necesidades?
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TABLA No. 06

Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 14 70,0 70,0 70,0
NO 4 20,0 20,0 90,0
No lo sabe / No opina 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa

FECHA: 27/05/11

ANALISIS.

seguir reteniendo clientes.

del negocio que han escogido.

GRAFICO No. 06

mSl NO mNo lo sabe / No opina

10%

20%

Tabla y Grafico 6 Materia Prima
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Partiendo de la premisa que, materia prima de calidad, contribuye a un producto de
calidad, es positivo que el 70% esté de acuerdo con ello, eso supone que, hay un buen

punto de partida, que debe apuntalarse con el uso de las herramientas y equipos, para

Si el 10% desconoce sobre la materia prima, supone también que no saben de la linea




Pregunta No.07

(Como calificaria usted a la Empresa en el tiempo que ésta tomd, para brindarle sus

servicios?
TABLA No. 07
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | BUENO 17 85,0 85,0 85,0
MALO 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11

GRAFICO No. 07

mBUENO MALO

Tabla y Grafico 7 Trabajo a tiempo

ANALISIS.

Si bien la evaluacidon mayoritaria es positiva, no debe pasarse por alto la opinion del

15% de clientes, que puede ser corregida, mejorando los procesos, que es el proposito
de este trabajo.
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Pregunta No.08

(Por cual de estos motivos Ud.

es cliente de Carrocerias Péres?

TABLA No. 08
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Confiabilidad 12 60,0 60,0 60,0
Rapidez 6 30,0 30,0 90,0
Cercania 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11

GRAFICO No. 08

M Confiabilidad
Rapidez

Cercania
10%

30% \

Tabla y Grafico 8 Preferencia

ANALISIS.

Puede apreciarse que, hay confianza en la empresa, aunque en términos del tiempo de
respuesta, la evaluacion no sea la mejor. En todo caso, al 10% de clientes que utiliza a
la empresa por razones de cercania, hay que persuadirles, con trabajo, naturalmente

que, Carrocerias Péres es merecedora también de su confianza.
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Clientes Internos

Pregunta N.01

(Conoce Usted si Carrocerias Péres desarrolla sus actividades en base a objetivos

empresariales?
TABLA No. 9
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 4 36,4 36,4 36,4
NO 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11

GRAFICO No. 9

m S| NO

Tabla y Grafico 9 Actividades de la Organizacion

ANALISIS:

El 64% que es la mayoria, tienen percepcion que las actividades no se desarrollan en
base a objetivos, lo cual sugiere que hay personal operativo que no tiene una vision
clara, hacia donde esta dirigida la empresa. Sin embargo, un apreciable 36% opina lo

contrario.
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Pregunta N.02

(La Gerencia maneja estrategias que mejoran la produccion y éxito empresarial?

TABLA No. 10
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 5 45,0 45,0 45,0
NO 6 55,0 55,0 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 10
S|
ENO

Tabla y Grafico 10 Estrategias

ANALISIS.

De forma mayoritaria, el personal expresa que no hay manejo de estrategias de
produccion y éxito empresarial. Como puede observarse esta pregunta es congruente
con la pregunta N. 2, que fue formulada con el mismo tenor para los clientes externos,

que con un porcentaje del 90%, se manifestaron en el mismo sentido.
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Consecuentemente con lo dicho, lo expresado en la pregunta N. 2 de los clientes

externos, tambien es valido para este analisis.

Pregunta N.03

(Conoce perfectamente las funciones de su puesto de trabajo?

TABLA No. 11
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 8 72,7 72,7 72,7
NO 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 11
mSsl
HNO

Tabla y Grafico 11 Funciones del puesto de trabajo

ANALISIS:

Es positivo el hecho de que un 73% del colectivo laboral, conozca a la perfeccion las

funciones que debe realizar en su puesto de trabajo, pero mas importante seria, si
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efectivamente las aplica. Sin embargo de ello hay que trabajar con el 27% restante que

opina lo contrario.

Pregunta N.04

(La motivacioén que recibe usted para realizar sus actividades es?

TABLA No. 12
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Excelente 2 18,2 18,2 18,2
Buena 7 63,6 63,6 81,8
Regular 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 12
H Excelente
B Buena
Regular

Tabla y Grafico 12 Motivacion

57



ANALISIS:

El tema motivacion a juzgar por los resultados que van de bueno a excelente y es el
82%, daria la sensacion de que el personal tiene el nivel de motivacion suficiente para

realizar su trabajo. Sin embargo, hay que reforzar la tarea con el 18% adicional.

Pregunta N.05

(Como se siente usted cuando incentivan su labor por logros obtenidos?

TABLA No. 13
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Satisfecho 6 55,0 55,0 55,0
Insatisfecho 5 45,0 45,0 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 13
m S| ENO

Tabla y Grafico 13 Logros Obtenidos
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ANALISIS:

Los resultados obtenidos en esta pregunta, contradicen lo expresado en la pregunta
anterior, toda vez que si el personal estd motivado no deberia haber insatisfaccion. No
obstante, las cifras evidencian un 45% de gente que se siente insatisfecha con los

incentivos, lo cual es inclusive contraria con los fundamentos de la teoria de la

motivacion.

Pregunta N.06

(La empresa cuenta con politicas para un mejor desempefio laboral?

TABLA No. 14
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 5 45,0 45,0 45,0
NO 6 55,0 55,0 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 14
S|
ENO
55%

Tabla y Grafico 14 Politicas
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ANALISIS.

Cuando el 55% de los trabajadores dice que Carrocerias Péres no tiene politicas, esta

poniendo una alerta de que el Proceso Administrativo, que es el tema del presente trabajo, si

ayudaria a solucionar el inconveniente encontrado.

Pregunta N.07

(La Gerencia ha dado a conocer problemas y sus respetivas soluciones para un mejor

rendimiento?
TABLA No. 15
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | SI 7 63,6 63,6 63,6
NO 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 15
mSl
NO

Tabla y Grafico 15 Solucién a un problema
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ANALISIS:

Mayoritariamente el 64% de los consultados, indica que el conocimiento de los

problemas y su solucion, son compartidos con el personal, hecho positivo que ayuda a

sustentar el proceso decisorio.

Pregunta N.08

(COomo considera Ud. el ambiente laboral donde se desarrolla?

TABLA No. 16
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Excelente 1 9,1 9,1 9,1
Bueno 8 72,7 72,7 81,8
Regular 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 16
H Excelente
" Bueno
" Regular

Tabla y Grafico 16 Ambiente Laboral
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ANALISIS:

Las cifras acumuladas entre excelente y bueno, que son un 82%, dejan en claro que el

ambiente laboral en esta empresa, permite el desarrollo de las actividades, que son

altamente favorables al ambiente laboral.

Pregunta N.09

(Como califica Ud. el servicio que ofrece la empresa?

TABLA No. 17
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Excelente 3 27,3 27,3 27,3
Bueno 5 45,5 45,5 72,7
Regular 2 18,2 18,2 90,9
Malo 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11
GRAFICO No. 17
M Excelente H Bueno
M Regular Malo

Tabla y Grafico 17 Valor del servicio
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ANALISIS.

Si mas del 27% considera que el servicio es entre malo y regular, significa que hay una

parcela de trabajadores que no creen en la capacidad y responsabilidad de la empresa.

Este punto debe ser revertido via entrenamiento.

Pregunta N.10

(La materia prima utilizada por la empresa cubre las necesidades de los clientes?

TABLA No. 18
Porcentaje Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos | Si 8 72,7 72,7 72,7
No 1 9,1 9,1 81,8
No opina 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

FUENTE: Carrocerias Péres
ELABORADO POR: Victor Chiluisa
FECHA: 27/05/11

GRAFICO No. 18

ESi mNo Noopina

9%

Tabla y Grafico 18 Materia Prima
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ANALISIS:

Preocupa el hecho de que, el 18% de los consultados no tiene opinidn sobre la materia
prima que utiliza la empresa, lo cual no es admisible y tiene relacion directa con la
pregunta anterior. Posiblemente ese 27% que en la pregunta anterior, decia que el
servicio es malo y regular, sea el que este comprendido en el rango de los que no tienen

opinion.

4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Analizado e interpretado los resultados obt