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RESUMEN

El presente trabajo de tesis se centra en realizar una propuesta de mejora del proceso
administrativo para orientar la gestion de calidad en laempresa Ceramica Tallan, Chulucanas
- Piura, 2019, siendo su objetivo principal el disefiar una propuesta de mejora del proceso
administrativo para orientar la gestion de calidad en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas
- Piura, 2019. Las teorias que han sido consideradas en el presente estudio pertenecen a los
autores Torres y Contreras (2013) en el que indican que el proceso administrativo es un
método que permite al administrador manejar eficazmente una empresa. Ademas, Celis y
Rueda (2018) recomiendan que los administradores deben ejecutar distintas funciones en
base a las dimensiones de: planeacion, organizacion, integracién, direccion y control. Siendo
utilizados estos elementos como herramientas de gestion mediante estrategias que se generan
en cada dimension o elemento del proceso administrativo. La investigacion es del tipo no
experimental de corte transversal, con un nivel de estudio. Descriptivo. Considerando como
poblacion a 20 colaboradores y 25 clientes de la empresa Ceramica Tallan, Chulucanas -
Piura, la cual fue analizada mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
utilizando 17 preguntas para el instrumento aplicado a los colaboradores y 10 preguntas

aplicados al instrumento de los clientes potenciales.

Palabras claves: Proceso administrativo, gestion de calidad, estrategias, Modelo
SERVQUAL y gestién empresarial.
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ABSTRACT

This thesis work focuses on making a proposal to improve the administrative
process to guide guality management in the company Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura,
2019, its main objective being the design of a proposal to improve the administrative process
to guide Quality management in the company Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019.
The theories that have been considered in the present study belong to the authors Torres and
Contreras (2013) in which they indicate that the administrative process is a method that
allows the administrator to effectively manage a company. In addition, Celis and Rueda
(2018) recommend that administrators must perform different functions based on the
dimensions of: planning, organization, integration, direction and control. These elements
being used as management tools through strategies that are generated in each dimension or
element of the administrative process. The research is of the non-experimental cross-
sectional type, with a level of study. Descriptive. Considering as a population 20 employees
and 25 clients of the company Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, which was analyzed by
means of a non-probabilistic sampling for convenience, using 17 questions for the instrument
applied to the collaborators and 10 questions applied to the instrument of the clients

potential.

Keywords: Administrative process, quality management, strategies, SERVQUAL Model

and business management.



l. INTRODUCCION

En Sudamérica existen dos empresas que son ejemplo por el uso adecuado de su
proceso administrativo; la primera la encontramos en el mercado ecuatoriano denominada
Empresa PRONACA, la cual logra sacar al mercado alrededor de 10 a 15 productos nuevos,
basada en una correcta gestion a largo plazo del proceso administrativo. Siendo la segunda
empresa, la cual se encuentra ubicada en Chile denominada Empresa Innova Chile, quien
propicia la creacion de nuevos productos y modelos de negocio basados en la estrategia
corporativa, evaluando riesgos en la innovacion y detectando nuevas oportunidades de

competir.

En el Perd, Indecopi muestra que el pais, es uno de los paises de Sudamérica con
menor nuimero de empresas que han obtenido una certificacion en gestion de calidad,
significando que de 1.713.272 empresas existentes s6lo un 0,071% estaba certificado. La
importancia de obtener una certificacion puede demostrar a sus clientes locales o
internacionales que en el Peru se puede producir siempre con calidad, ampliando su mercado

en un contexto global e incrementando sus ventas y exportaciones.

A nivel local en la presente investigacion se ha tomado a la empresa Ceramica
Tallan, que esta localizada en el distrito de Chulucanas, Piura, y cuenta con un taller o centro
de produccion ubicado en Cal. Lopez Mendreau N° 527, Chulucanas, Morropén, Piura, y es
tipificada, de acuerdo a lo establecido en la Ley N° 30056, como una pequefia empresa

debido a su capacidad de ventas.

En los ultimos afios, la empresa Ceramica Tallan viene presentado una serie de
inconvenientes y situaciones que estan afectando su desempefio, por lo que fue necesario
realizar un diagnoéstico de la problematica actual de la empresa, percibiendo las siguientes
situaciones: no se lleva un registro sobre su produccion, los gastos de insumos y costos de
mano de obra, respecto de los procesos y actividades realizadas dentro del proceso de
produccion; los plazos de produccion para cumplimiento de una determinada orden de
pedido, se tornan, algunas veces vencidos, 1o que genera un sobre costo en el proceso de
produccion; la empresa no cuenta con procesos idoneos que coadyuven a la mejora del

proceso administrativo de la empresa Ceramica Tallan, pues, no consigue llevar un control
1



efectivo de los ingresos y egresos generados en el proceso de produccion de cada orden de
pedido; no cuenta con un sistema automatizado que permita realizar un costeo definitivo de
los productos, ni de las altas y bajas de los equipos utilizados en el proceso de produccion;
no existe un documento de gestion que detalle la gestion de calidad de la produccion; la
empresa Ceramica Tallan no cuenta con un manual de organizacién y un plan estratégico
que permita evaluar la filosofia empresarial y las actividades que se ejecutan en la empresa
Ceramica Tallan; los trabajadores no cuentan con un contrato laboral, por lo que no se sienten
comprometidos con la empresa Ceramica Tallan; y por ultimo genera contaminacién

ambiental por el proceso de quemado y ahumado al momento de la produccion.

Se ha podido identificar que una de las limitantes de la empresa Ceramica Tallan se
encuentra en el hecho que las labores administrativas son realizadas por el gerente general y
un asistente administrativo, siendo el gerente general quien realiza, casi, la mayor parte de
las funciones, el mismo que no cuenta con una formacion académica, técnica o universitaria,
que le permita una mejor gestién administrativa, lo que ha dado lugar a la no implementacion

de adecuados procesos administrativos en la empresa.

Dentro de la problemaética que se encontro en la gestion de calidad basadas en las
entrevistas realizadas a los clientes es la mala percepcion que se tiene de la empresa por no
contar con una estructura organizacional definida, carencia de una adecuada infraestructura
que ofrezca seguridad ocasionando que el personal administrativo que labora actualmente
no cumpla con el perfil técnico. Es por ello que mediante la presente investigacion se
pretende realizar una propuesta de mejora del proceso administrativo para orientar la gestion
de calidad en la Empresa Ceramica Tallan, con la finalidad de desarrollar de manera continua
las siguientes actividades: Evaluacion constante del personal; Mayor comunicacion con

todas las areas.

En la presente investigacion se ha considerado evaluar diversos antecedentes
internacionales que sirvieron de sustento para la discusion de la investigacion, como indica
el autor Bermudez (2018) en su tesis titulada “Evaluacion de la incidencia de la calidad
percibida del servicio hotelero en las intenciones de comportamiento del cliente. Aplicacion
en el contexto hotelero de la ciudad de Riohacha”, donde menciona como objetivo especifico

medir la relacion de la capacidad de respuesta y los objetivos de comportamiento, en la que
2



concluye gue se encontr6 una relacion aprobado de manera significativa a un valor del 25.4%

por lo que se puede indicar que existe disposicidn de sus clientes en recomendar el hotel.

Flores (2015) en su tesis de titulacion “Proceso administrativo y gestion empresarial
en Coproabas, Jinotega en el periodo 2010-2013”, menciona como objetivo especifico la
evaluacion de la gestion empresarial basado en las dimensiones del proceso administrativo.
La conclusion que llegd es que la evaluacion permitid verificar los procesos y analizar sus
correcciones, mostrando una debilidad en cuanto a la preparacion del tema de los 6rganos

directivos por su poca experiencia y compromiso.

Lopez (2013) en su tesis de titulacion “Analisis del proceso administrativo y su
incidencia en la operatividad de la empresa Mercredi S.A. ubicada en el canton El Triunfo
Provincia del Guayas”, detalla como objetivo especifico que el control es una dimension que
influye en la evaluacion del desempefio laboral. Esta investigacion concluye que la ausencia
de mecanismos de control genera un desconocimiento del valor de la eficiencia y eficacia

del personal en su desempefio y aporte a la empresa.

Ademas, Villegas (2018) en su tesis titulada Estudio de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVQUAL en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "La Dolorosa",
menciona como objetivo aplicar el modelo SERVQUAL para el disefio de un plan de accion
que genere mejoras para la empresa, donde concluye que en la evaluacion de la calidad del
servicio se evidencio que el componente seguridad obtuvo una calificacion de 67% pero es
necesario que se debe mejorar el componente de responsabilidad por que ocasiona caidas

en las ventas.

Como antecedentes nacionales se ha considerado a los autores Burgos y Cervera
(2017) en su tesis de titulacion “Elaboracion del proceso administrativo en la Empresa
Comercial Ay C, de la ciudad de Chiclayo”, donde definio como objetivo especifico el
examinar las acciones del proceso administrativo desarrollados en la Empresa Comercial A
y C”, en la que concluye que la empresa Comercial Ay C realiza una planificacion eficaz,

mas no eficiente de corto plazo.



Churampi (2016), en su tesis de titulacion “Aplicacion del modelo SERVQUAL para
medir la percepcién de la calidad del servicio del sistema de administracion académica en
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la UNCP, 2016”, menciona como
objetivo especifico evaluar el grado de percepcién sobre los bienes tangibles en el sistema
de gestion académica de la Facultad de Ingenieria de Sistemas. Concluye que los estudiantes
estan de acuerdo a un nivel de percepcion eficiente en un 40,62 %, pero sin embargo existe

una percepcion que indica su desacuerdo el cual representa 19,8% de los encuestados.

Riveros (2018) en su tesis de titulacion “Proceso administrativo y servicios
administrativos del area central de notificaciones del Poder Judicial de Lima Norte, 2018,
menciona como objetivo especifico indicar que el Proceso Administrativo depende de los
Servicios Administrativos del area central de notificaciones del poder judicial de Lima norte,
2018”. Concluye que: existe dependencia entre el proceso administrativo con los servicios

administrativos del area central de notificaciones del poder judicial de Lima norte, 2018.

Torres (2015) en su tesis de titulacion “Aplicacion del modelo SERVQUAL en los
Centros Activos del Ministerio del Deporte en el Distrito Metropolitano de Quito”, menciona
como objetivo especifico la aplicacion del esquema SERVQUAL para determinar en qué
dimensidn existe un alto grado de insatisfaccion. Concluye que en la dimension de empatia
el indicador nivel de preocupacion que los colaboradores tienen hacia las necesidades de los

clientes un valor de 37,9% de insatisfaccion.

Dentro de los antecedentes locales se encuentra lo investigado por el autor Reyes
(2016), en su tesis de titulacion “Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la calidad
del servicio al cliente de la empresa de transporte EMTRUBAPI S.A.C, afio 2016 - Piura”,
menciona como objetivo “Identificar la mejora en la calidad del servicio de atencion al
cliente, basado en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Concluyendo que el
servicio que ofrece la empresa no es fiable; debido a que basado en la medicién de los
resultados al recibir el servicio los encuestados indicaron que el servicio estd muy por debajo,

debido a que no cumple el servicio en el tiempo que se prometio.

Las teorias que se han considerado para este estudio de investigacion son del autor
Espinoza (2017) donde define al origen del proceso administrativo como la teoria de
4



administracion creada por Henry Fayol, utilizada para desarrollar herramientas, gestionar

conocimiento y define técnicas del desarrollo administrativo.

Torres y Contreras (2013) indican que el proceso administrativo es un método que
permite al administrador manejar eficazmente una empresa. Ademas, Celis y Rueda (2018)
recomiendan que los administradores deben ejecutar distintas funciones en base a las
dimensiones de: planeacion, organizacion, integracion, direccion y control. Siendo utilizados
estos elementos como herramientas de gestién mediante los elementos estrategias que se

generan en cada dimension o elemento del proceso administrativo.

La Estrategias también son consideradas como herramientas del proceso
administrativo. Los autores Videa, Acevedo y Gonzales (2015) conceptualizan a la estrategia
como un patrén fundamental en el desarrollo de los objetivos, optimizacion de recursos
segun lo planificado por una organizacién con los mercados, competidores y otros factores

del ambiente.

Térrez (2015), define la estrategia de una empresa desde un punto de vista
jerarquico como una coleccién de iniciativas y acciones estratégicas. Ademas, cuando mas
grandes y diversas sean las actividades comerciales de una empresa, mas puntos de
iniciativas estratégicas tendran y mayor cantidad de gerentes y empleados participaran con
un papel importante en la elaboracion de estrategias. Otro de los autores como indica Tola
(2015) que las estrategias se utilizan cuando se desarrollan un plan ideado para dirigir una
actividad y para designar al conjunto de pautas que aseguran una correcta decision en cada

momento.

Para que las herramientas del proceso administrativo funcionen se debe de tener
una adecuada gestion administrativa, por lo que el autor Garcia (2019) lo define como uno
de los factores mas importantes cuando se trata de aperturar un negocio, debido a que de ella
dependera el éxito de dicho negocio o empresa. (...) estos factores ayudan a gestionar la
informacion financiera y contable, permitiendo desarrollar politicas de recursos humanos,
planificar y programar la produccion de la ceramica, facilitan la administracion de las

actividades de marketing y en general, la de todas las areas.



Lara (2017) considera a la gestion administrativa como un método continuo e
interactivo usado para la mejora de la organizacién como un todo constituido con su entorno,
incorporandose con la mision y vision de la organizacion; el analisis de ambiente interno y
externo, la ejecucion de las directrices y la eleccion de planes y estrategias que permitan
alcanzar metas y objetivos en la organizacién. Y por Gltimo el autor Salas (2017), defini6 la
gestion administrativa como aquella persona competentemente de una sociedad que decide

aprender la direccion a modo de lider emprendedor.

Dentro de los elementos del proceso administrativo, encontramos en primer lugar a
la Planificacion, por lo que el autor Rutti (2017), la define como una funcion administrativa
base, cuya meta es determinar los objetivos, identificar acciones e implementar estrategias
en la empresa. En la evaluacién de la dimension de planificacion se encuentra como primer
indicador el conocimiento de los colaboradores sobre la vision de la empresa. Donde los
autores Mendoza y Lopez (2015), indican que la vision debe ser definida en funcion a la
generacion de una imagen con un horizonte hacia el futuro, siendo compartida hacia todos
los colaboradores. Como segundo indicador que se evalu6 en la investigacion fue sobre el
conocimiento de los colaboradores sobre la mision de la empresa. Los autores Lépez y
Ortega (2016) indican que son un conjunto de diversas acciones que permiten disefiar
tacticas para lograr alcanzar lo propuesto por las empresas segun el plan estratégico, por lo

que el horizonte de la mision es un periodo corto de tiempo.

En cuanto al tercer indicador que se evalu6 fue al conocimiento de los
colaboradores sobre lo objetivos y estrategias de la empresa. Pavon et al (2015) recomienda
que la planificacion estratégica y la administracion por objetivos se deben de combinar
basados en un conjunto de procesos organizacionales donde se consolide las fortalezas y
oportunidades de la empresa, con la finalidad que los objetivos y estrategias optimicen
recursos. Y por ultimo si se evaluo el indicador donde se analiz6 la percepcion de los
colaboradores que estan de acuerdo con los recursos empleados brindados por la empresa.
Baez (2015) especifica que cuando el factor humano se evalia como un recurso, prima el

valor que aporta el personal a la empresa y la retribucion.



En segundo lugar, dentro del estudio de la variable proceso administrativo, se
encentra la funcidn de organizacion que consiste segun lo especificado por Fernandez (2010)
en coordinar a las personas y los recursos (humanos y equipos) para alcanzar los objetivos
que se establecieron en la primera fase. Esto implica estructurar tareas, funciones, relaciones
jerarquicas y canales de comunicacién que permitan un adecuado vinculo entre individuos y
equipos de trabajo. En la evaluacion de la dimension organizacion se evalué como primer
indicador el conocimiento que tienen los colaboradores sobre las areas organizacionales. Los
autores Mita et al (2015) recomienda que dentro de las areas organizacionales debe existir
un liderazgo transformacional y transaccional para mantener un adecuado clima
organizacional. En cuanto al segundo indicador evaluado es la aceptacion de asignacion de
funciones en los colaboradores, por lo que los autores Campos y Reategui (2018) especifican
que para el cumplimiento de las funciones se debe ejecutar actividades por cada colaborador

y de esta manera contribuye con el cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion.

Como tercer indicador que se evaluo en la investigacion es el conocimiento que
tienen los colaboradores acerca de los criterios de seleccion de personal. Fernandez et al
(2015) lo definen como un proceso que es ejecutado a través de técnicas en base a lo
estipulado por las estrategias de la empresa y las politicas que establece el area de gestion de
talento humano, para encontrar candidatos que se adecuen a las competencias del puesto o

cargo al que se postula.

En cuanto al cuarto indicador que se evalué fue la aceptacion en los colaboradores
sobre los factores de desempefio laboral. Chiavenato (2016) recomienda que se apliquen una
evaluacion por meéritos, por informe de avance o una evaluacion de la eficiencia de funciones

por lo que permite estimular o juzgar las cualidades que tienen los colaboradores.

El quinto indicador de evaluacion es acerca de la aceptacién del acceso al
fortalecimiento de capacidades que tienen los colaboradores en la empresa. Rodriguez et al
(2016) especifican que es necesario que se disefien estrategias con la finalidad de lograr
desarrollar capacidades de autogestion tomando en cuenta factores como el fortalecimiento
del capital social, para asegurar la sostenibilidad de los procesos.



Por ultimo, se evalud la aceptacion que tienen los colaboradores sobre el bienestar
laboral en la empresa. Llacchua (2015) indica que el bienestar laboral es de gran importancia
para el campo del comportamiento organizacional donde las actitudes de los colaboradores

se desarrollan en funcién a la satisfaccion laboral.

Como tercera funcién se encuentra la direccion, por lo que los autores Arteaga,
Intriago y Mendoza (2016), indican como aquella etapa donde se ejecuta planes, la
comunicacion interna y la supervision para alcanzar las metas de la organizacion. En la
evaluacion de la dimension direccidn se evalué como primer indicador la aceptacion para
que los colaboradores participen en la mejora de procedimientos de la empresa. Cabrera et
al (2015) indican que las mejoras de procesos constituyen todo un cambio en la empresa
organizado, con la finalidad de obtener altos niveles de desempefio. Como segundo indicador
se evalud la importancia de la motivacion entre los colaboradores. El autor Sum (2015) lo
define como una medicion entre la personalidad de cada persona y la manera de realizar sus
actividades, dirigido hacia el logro de manera exitosa en su empefio. En cuanto al tercer
indicador se analizd la percepcion de la importancia de las habilidades interpersonales y de
comunicacion. Los autores Flores et al (2016) especifican que las habilidades sociales y de
comunicacion interpersonal involucra las interacciones entre los colaboradores con ellos
mismos y entre los colaboradores con los grupos buscando que los individuos manejen

correctamente su aspecto conductual, situacional y personal.

Como ultimo indicador que se evalu6 fue la importancia de desarrollar el trabajo en
equipo en la empresa. Cassinello (2015) indica que el desarrollar trabajo en equipo en la
empresa implica mantener objetivos comunes y funciones especificas para cada miembro
del equipo. Es necesario que dentro del entorno del equipo se genere una actitud positiva,
excelente comunicacion, capacidad de ayuda entre colaboradores y coordinacion de equipo.

Dentro de la Gltima funcion del proceso administrativo se encuentra la etapa de
Control, difundida por el autor Aguayo (2015), como aquella en la que se establecen politicas
y procedimientos, con la finalidad de implantarse y de esta manera ayudan a asegurar que
las réplicas a los riesgos se llevan a cabo efectivamente, segin lo elaborado en las
dimensiones anteriores. En la evaluacién de la dimension de control se evalu6 como primer

indicador sobre el conocimiento de las actividades que se desarrollan en la empresa, por lo
8



que es necesario que mediante programas de induccion los colaboradores y autoridades
especifiquen las actividades que se deben de realizar segun lo planificado. Por ultimo, se
analizo el indicador de conocimiento en los colaboradores sobre la correccion de resultados
negativos. Las empresas deben de tener una politica de mejora continua para que
constantemente se corrijan los resultados negativos que existan en la gestién desarrollada en

la empresa.

La calidad en una empresa segin Torrez (2015) recomienda que, para alcanzar la
calidad un producto debe ser el adecuado para su uso, Flores (2017) especifica a la gestion
de calidad como todo conjunto de operaciones que permiten planificar, organizar y controlar
la funcidn de calidad de una empresa. La importancia de la gestion de la calidad encamina a
lograr que las caracteristicas del producto deben cumplir con los requerimientos de los
consumidores, es decir que este sea de calidad, lo cual genera mayor probabilidad de que
sean alcanzados por este. Sanchez y Fuela (2018). El autor Arrunategui (2018), define que
en la gestion empresarial es muy importante desarrollar evaluaciones, siendo vital para saber
qué mejorar, qué cambiar, asi lo sugieren estandares de calidad internacionales. Rodriguez
(2017), define también a la satisfaccion del cliente como un nivel tal en el servicio que,
comparado con los competidores més cercano, sea tan alto a la vista de los clientes le permita
a su organizacion percibir honorarios mas altos, logrando una participaciéon mayor en el

mercado.

Jara (2014) indica que los factores fundamentales de satisfaccion del cliente se
desarrollan en cuatro factores siendo estos relacionados con el producto, con el proceso de
ventas, con el servicio post-venta y las relacionadas a la filosofia empresarial. Dentro de las
teorias de aseguramiento de calidad en las empresas encontramos a la Norma ISO 9000, en
la que los autores Casadeus et al (2013), la establecen como las pautas para que todas las
areas puedan funcionar de manera sistematica, esto implica que se debe de utilizar una serie
de procedimientos estandarizados y documentados para producir un producto que compre el
cliente. Dentro de esta familia de normas el autor Medina (2013) indica que la 1SO
9001:2008 tiene como ventaja realizar un diagndstico de la eficiencia de los procesos de la

organizacion y generar un cambio organizacional en todas las areas de la empresa.



El Modelo SERVQUAL es un instrumento que permite medir la gestion de la
calidad. El autor Torres (2019) presenta al modelo como un cuestionario que permite
determinar de forma mas especifica la satisfaccion de los clientes frente a un servicio que
proporciona una organizacion y en base a esos resultados se brinde informacion concisa y
precisa. Figueroa (2013), detalla que el modelo tiene un esquema de evaluacion orientado al
cliente sobre la calidad en el servicio, definiéndolo como la brecha entre las expectativas y
percepciones de los consumidores. EI modelo SERVQUAL esta conformado por cinco

dimensiones.

Guzman y Perea (2019) indican como primera dimension elementos tangibles,
significando una evaluacién de las apariencias que conforman las instalaciones, equipos
técnicos y elementos de comunicacion. Cuando los clientes analizan como indicador la
apariencia de la instalaciones fisicas y equipos, se refiere segiin Berdugo et al (2016) al grado
en que los servicios los clientes lo consideran agradables, refiriéndose a la apariencia como
al ambiente donde se desarrolla el servicio, contemplando equipos, sefialitica del ambiente,
apariencia de los colaboradores y el entorno fisico. Dentro del indicador del equipamiento
fisico el autor Zamora (2016) hace referencia a la credibilidad y confianza que los

colaboradores deben trasmitir en la atencion a los usuarios, sin mostrar dudas o riesgos.

La segunda dimension que evalla el cuestionario SERVQUAL es la dimension
fiabilidad, donde el autor Delgado (2018) argumenta que es dimension mas importante
donde el cliente observa en el servicio. Blas (2019) especifica que uno de los indicadores de
observacién es el cumplimiento de los servicios ofrecidos, definiéndolo como la capacidad
que tiene un producto de realizar lo que debe de hacer de manera confiable, satisfaciendo las
expectativas del usuario. Como segundo indicador se analiza la atencion de quejas
presentadas formalmente por los clientes, donde Arellano (2015) indica que las empresas
deben de asumir un compromiso de resolver las quejas, permitiendo a los colaboradores y

clientes ayudar en la mejora de los procesos.

Como tercera dimension, los autores Gonzales et al (2017) refieren a la dimensién
de capacidad de respuesta considerada como la voluntad que deben tener los colaboradores
de una empresa para ayudar a sus clientes a facilitar un servicio vertiginoso. Por lo que los
colaboradores deben agilizar las respuestas frente a las demandas de los clientes. Los autores
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Salazar y Cabrera (2016) lo especifican como un conjunto de aspectos que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas, indica que las expectativas es lo que el usuario espera
del producto. Otro de los indicadores que los clientes buscan es la disposicion para ayudarlos
en brindar un servicio rapido, por lo que segun Véasquez (2016) indican que las empresas

deben de incorporar este indicador como parte de la filosofia empresarial.

La cuarta dimension el autor Acuria (2018) define a la seguridad como la confianza
que debe mostrar los colaboradores para inspirar confianza en los usuarios. Jordany Siccha
(2015) indica que las empresas deben tener como indicador de contar con personal calificado
para brindar un buen servicio, con la finalidad de no fallar en el cumplimiento de las

necesidades por lo que generaria insatisfaccion con el producto.

Como ultima dimension del modelo SERVQUAL, el autor Hurtado (2019) define
a la empatia como aquella atencién personalizada que debe brindar los colaboradores, con
la finalidad de resguardar todas las expectativas. Daza (2017) especifica que las empresas
deben contar con la disposicion para brindar una atencion personalizada a sus clientes, por
lo que los colaboradores deben comprender que el cliente representa su trabajo, haciendo lo
necesario para que el usuario se muestre feliz con lo que recibid. Mora (2017) indica que es

necesario que se comprenda las necesidades del cliente tanto actuales como futuras.

Como planteamiento de la pregunta general se planted ¢Qué propuesta de mejora
del proceso administrativo se requiere para orientar la gestion de calidad en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019? y preguntas especificas: ¢Cuales son las
caracteristicas del proceso de planificacion en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas -
Piura, 2019?; ¢De qué manera se lleva a cabo el proceso de organizacion en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?; ;Como se lleva a cabo el proceso de direccidn
en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?; ;Qué caracteriza el proceso de
control en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?; ;Como se presentan los
elementos tangibles en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?; ;Queé
fiabilidad existe en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?; ;C6mo es la
capacidad de respuesta en la empresa Cerdmica Tall&n Chulucanas - Piura, 2019?; ;Qué
caracteristica presenta la seguridad en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura,

20197?; ;Qué capacidad de empatia demuestran los colaboradores en la empresa Ceramica
11



Tallan Chulucanas - Piura, 2019?

La investigacion en estudio elaboré una propuesta basada en la evaluacion del
proceso administrativo, en el cual para esta variable utiliz6 el analisis inferencial para medir
la correlacién basada en el instrumento propuesto por el autor Pefia (2018) y la evaluacién
de la gestion de calidad del cuestionario SERVQUAL. (Pefia, 2018)

Este estudio permitié implementar objetivos que se proponen para cada area de
trabajo dentro de la empresa Ceramica Tallan, Chulucanas, ademas de elaborar

recomendaciones que permitiran a largo plazo alcanzar las metas empresariales.

Siendo el objetivo general: Disefiar una propuesta de mejora del proceso
administrativo se requiere para orientar la gestion de calidad en la empresa Cerdmica Tallan
Chulucanas - Piura, 2019 y tomando como objetivos especificos: Determinar las
caracteristicas del proceso de planificacion en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas -
Piura, 2019; Reconocer la manera como se lleva a cabo la organizacion en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019; Identificar como se lleva a cabo el proceso de
direccion en la empresa Cerdmica Tallan Chulucanas - Piura, 2019; Determinar las
caracteristicas del proceso de control en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura,
2019; Identificar como se presentan los elementos tangibles en la empresa Ceramica Tallan
Chulucanas - Piura, 2019; Identificar la fiabilidad que existe en la empresa Ceramica Tallan
Chulucanas - Piura, 2019; Identificar la capacidad de respuesta de la empresa Ceramica
Tallan Chulucanas - Piura, 2019; Identificar qué caracteristicas presenta la seguridad en la
empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019; Reconocer las caracteristicas de empatia

que demuestran los colaboradores en la empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019.
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METODO

2.1 Disefio de Investigacion

El tipo de la presente investigacion es no experimental de corte transeccional
o0 transversal por que mantiene a las variables en su origen natural; Segun Corona
(2016), indica que en el disefio transversal las variables se evalGan en una sola
ocasion en el tiempo”. Sin embargo, Bottaro (2014) indica que en este tipo de estudio
es posible que describan relaciones entre variables, pero sin poder establecer una
vinculacién de causa - efecto. (...) siendo susceptibles a ciertos sesgos.
La investigacion no experimental es aquella que se hace sin manipular variables.
Duran et al (2015).

El nivel de estudio es descriptivo, porque evalu6 como incide las
dimensiones del proceso administrativo con la gestion de calidad del modelo
SERVQUAL. Behar (2013), detalla que una investigacion descriptiva es el fenOmeno
al que se evalUa basicamente a través del calculo de uno 0 més de sus atributos. Este
tipo de estudio se clasifica segin Arias (2015) como transversales dado que la
medicion del evento bajo estudio (variable de respuesta) es simultanea con la
medicion de la variable independiente. Carmona y Carmona (2018), indica también
que esta investigacion no sélo trata de medir, sino de comparar sus resultados e

interpretarlos para un mejor conocimiento de la situacion.

2.2 Variable, Operacionalizacion:

2.2.1 Variable Independiente: Proceso Administrativo

Blandez (2016), es la sistematizacion de un conjunto de

actividades importantes de una organizacion.

2.2.2 Variable Dependiente: Gestion de calidad

Berovides y Michelena (2013), genera mejoras en los atributos

del producto y refuerza la posicion de la organizacion en el mercado.
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Tabla N° 1. Matriz de Operacionalizacion de la variable — Proceso Administrativo

: Definicion : . T . . Escala de
Variables Dimensiones Definicion Operacional Indicadores "y
Conceptual b medicion
Se midieron los lineamientos estratégicos | Vision de la empresa. Ordinal
de la Empresa Taller de Ceramica Tallan, | Misi6n de la empresa. Ordinal
] Planificacion ~ |utilizando  una encuesta a  10S [ Qpigtivos y estrategias de la Ordinal
Segin  (Vega & colaboradores. empresa. rdina
Beatriz, 2013), lo Recursos empleados por la empresa. | Ordinal
definen como la Se midieron las areas organizacionales, | Areas organizacionales. Ordinal
(tj)zlse ccfrl:'rzjdnignentjaelz asignacion de funciones, criterios de [ Asignacion de funciones. Ordinal
con) seleccion, factores de evaluacion Y [Cyjierios de seleccion de personal .
conocimientos fortalecimiento, utilizando una encuesta a Ordinal
en la empresa.
sobre la Organizacion los colaboraclores Factores d luacion del
administracion. g dz(s:eﬁne?eﬁs fa\gaol:;c'o ¢ Ordinal
(Jaquez & Loera, A P [ fortal —— .
Proceso 2013). Ademas, esta cces_c(Jja q ortalecimiento de Ordinal
Administrativo | metodologia capacidades. _
permite al ejecutivo __ _ Bienestar !:ilboral _ Ordinal
manejar Se midio la direccion de la empresa, | Participacion de los trabajadoresen | .. |
adecuadamente una {neglgn;e _|a | garthlri?Cl?jn : dtf' los | |a m_ejorg de procedimientos. _
organizacion  (...) Di i6 eranan Orfas’midic(?i’grge (I)a n?\otri?/a?igneg Mot!v_acmn : Ordinal
detectando Ireccion equipo y /ac Habilidades interpersonales y de .
deficienci fall integracion, para lo cual se aplicd una comunicacion Ordinal
eniciencias o faflas encuesta a los colaboradores. _ _ _
en la toma de Trabajo en equipo Ordinal
decisiones. (Avila & Se midi6 el control para analizar las | Actividades desarrolladas en la Ordinal
Paola, 2016) actividades en laempresay de estamanera | empresa rdina
Control poder corregir algin resultado negativo,
para lo cual se aplicd una encuesta a los | Correccion de resultados negativos | Ordinal

colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla N° 2. Matriz de Operacionalizacion de la variable - Gestion de calidad

necesidades del cliente.

Variables | Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores nfgc?i;gr?
Se midieron las instalaciones fisicas y el | Instalaciones fisicas y equipos. Ordinal
equipamiento fisicos que constituye la

Elementos Tangibles | empresa, utilizando una encuesta . . - . .
(Recalde y Consuelo, aplicada a los clientes. Equipamiento fisico de trabajo. Ordinal
2014) lo detalla como
una serie de actividades Se midio la capacidad que tiene la|Cumplimiento de los servicios| o .,
coordinadas que  se empresa para desempefiarse en la forma | ofrecidos.
llevan a cabo sobre un Fiabilidad requerida bajo condiciones establecidas
conjunto de elementos y problemas de _|OS clientes, _utilizando Atencion de quejas presentadas ordinal
para logar la calidad de una encuesta aplicada a los clientes. formalmente.
los productos o servicios __ _
que se ofrecen al cliente Se midio la disposicion de ayudar y | Agilidad en responder a las ordinal
. y para que el cliente y . satisfacer las necesidades de los|demandas de los clientes.
Gestion de Capacidad de clientes, utilizando una encuesta PNicnacicid
Calidad para se logre esto el autor respuesta i d’ los cl Disposicion para ayudar a los
(Cano y Carlos, 2108 aplicada a los clientes. clientes en brindar un servicio Ordinal
especifica  que las rapido.
empresas deben realizar Se midi¢ la habilidad para inspirar | Disposicion de contar con
un proceso de mejora confianza, credibilidad y proteccion al | personal calificado para brindar| ~ Ordinal
continua en todos sus Seguridad C“f_”te, :J““ZI?”dO una  encuesta | yn puen servicio.
niveles. (Sinchez y aplicada a los clientes. Amabilidad brindada por el| .
David, 2017) tambien personal administrativo.
|nd_|ca que la gestion o!e Se midi6 la atencion personalizada al | Disposicion para una atencion Ordinal
calidad asegura eficacia . cliente, utilizando un cuestionario. personalizada a sus clientes rdina
dentro de la empresa. Empatia —
Comprension de las :
Ordinal

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 Poblaciéon y Muestra

231

2.3.2

2.3.3

Poblacion. -

La unidad de andlisis la conformaron 20 colaboradores y 25
clientes potenciales de la empresa, a quienes se les aplicd los dos
instrumentos en dos cortes de tiempo diferentes, segun el Tabla N° 01 y
02 y Tabla N°03. Ventura (2013), detalla a la poblacion como todos
aquellos elementos que conforman ciertas cualidades que se pretenden

analizar.

Muestra. -

Se aplico la técnica del muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido a que el tamafio de la poblacion es pequefio.
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) detallan a la muestra como un
subconjunto de la poblacion en el que se recolectan datos, definiéndolos
y delimitandolos, para luego ser analizados mediante un muestreo

probabilistico y no probabilistico.

Muestreo:

Para la presente investigacion el tipo de muestra que se utilizd

fue no probabilistico, por experiencia 0 conveniencia

Tabla N° 3: Muestreo

Agente Cantidad  Tipo de muestra

Colaboradores 20 N
) No Probabilistico
Clientes o5 por conveniencia
Potenciales

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.4 Criterios de seleccion

2.3.4.1 Criterio de inclusion: Los trabajadores que participaron dentro del
analisis del muestreo, son personas que laboran desde hace mas de un
afio en la empresa. En cuanto a la seleccion de clientes potenciales, se
considerd a los que mantienen una relacion habitual de negocios con

la empresa.

2.3.4.2 Criterio de exclusion: Se excluy6 al personal que labord por menos
tiempo, debido a que s6lo laboran en temporadas altas de produccion.
Dentro de los clientes excluidos, fueron los turistas que s6lo compran
la cerdmica cuando visitan la ciudad o estan de paseo por nuestra

region.

2.4 Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas:

La primera técnica de recoleccion de datos que se utilizé fue la
encuesta, siendo este instrumento el que permitié obtener informacion de
manera directa, con los clientes y colaboradores, siendo disefiada con
preguntas cerradas a una escala de Likert. En cuanto al cuestionario
aplicado a los colaboradores se formulé en 17 preguntas y el cuestionario

aplicado a los clientes lo conformaron 10 preguntas.

La segunda técnica de recoleccion que también se utilizd para
obtener informacion del Gerente General fue la entrevista, en la que se
elabor6 11 preguntas basadas en las variables de estudio. El autor
Guerrero (2016) clasifica la entrevista en dos tipos: entrevista estructura

y la entrevista no estructurada.
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2.4.2 Instrumentos

e Cuestionario: Se disefio en base a las dimensiones de planificacion,
organizacion, direccion y control, la cual se aplico a los colaboradores
de la Empresa Cerdmica Tallan Chulucanas.

e Guia de entrevista: Su disefio fue estructurado en donde se evaluo
mediante preguntas abiertas las variables proceso administrativo y

gestion de calidad.

2.4.3 Validez
Los cuestionarios fueron validados desde la experiencia de
juicio de tres docentes expertos, basado en un anélisis de coherencia,

coordinacion entre sus variables, dimensiones y objetivos.

2.4.4 Confiabilidad

Se utilizé el indice de Alpha de Cronbach aplicandolo a una
muestra piloto del 10% tanto para el total de colaboradores y el total de
clientes, obteniendo como resultado un indice de 0.851 de aprobacién de

los instrumentos.

2.5 Procedimientos

En cuanto al trabajo de campo en la aplicacién de las encuestas se realizé a
los 20 colaboradores y 25 clientes potenciales de la Empresa Ceramica Tallan -
Chulucanas. Durante la recoleccion de datos se visualizd que los colaboradores y
clientes estan de acuerdo con desarrollar una propuesta para mejorar la calidad de la
Empresa Ceramica Tallan - Chulucanas. Para la aplicacion de la entrevista se contd
con el apoyo del Gerente General, el cual estuvo de acuerdo con la entrevista
estructura con fines académicos y mostro su interés en la propuesta de mejora del

proceso administrativo para orientar la gestion de calidad.
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2.6 Métodos de analisis de datos

Mediante el uso del SPSS version 24 se procesaron los cuestionarios, el cual

sirvio para desarrollar un anélisis de datos mediante tablas.

2.7 Aspectos Eticos.
La autora se compromete a respetar:
e Laautenticidad de los resultados y utilizarlo para uso académico
e La confidencialidad de los datos suministrados por los colaboradores, clientes y
la informacion proporcionada por laempresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura,
son originales y confiables.
e Las citas que se visualizan en el trabajo en estudio respetan la propiedad

intelectual de los autores.
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I11.  RESULTADOS

Con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigacion,
es que se aplicaron dos instrumentos denominados cuestionarios para analizar datos sobre
las variables en estudio: Proceso Administrativo y Gestion de Calidad; el disefio de estos
instrumentos estan estructurados en escalas de Likert, con valores del 1 al 5 en las
alternativas de respuesta: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo
y totalmente de acuerdo, tomando en cuenta que el promedio mayor a una escala de 3
puntos, indica que los participantes concuerdan con las variables y dimensiones a
investigar, sin embargo valoraciones iguales o inferiores a dicho promedio, implican poca
coherencia con dichos aspectos. Los resultados se presentan a continuacion, en funcién a

los objetivos de la investigacion.

3.1. Resultados del Objetivo general: Disefio de la propuesta de mejora del proceso
administrativo se requiere para orientar la gestion de calidad en la empresa Ceramica
Tallan Chulucanas — Piura

Tabla 1. Resumen descriptivo de las dimensiones de la propuesta

Dimensiones Promedio Desviacion estandar
Planificacion 4.5000 51299
Organizacion 3.9000 55251
Direccion 4.8000 41039
Control 4.3500 .48936
Elementos tangibles 4.2000 .64550
Fiabilidad 4.5600 .50662
Capacidad de respuesta 4.4400 .50662
Seguridad 4.8400 37417
Empatia 4.4000 .50000
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Basados en los resultados, se distingue que la mayoria de las dimensiones del
proceso administrativo los colaboradores estan de acuerdo, segun la percepcion promedio de
alrededor de 4 puntos; al respecto, el analisis de esta dimensién indica que la empresa es
efectiva en cuanto a su evaluacién del proceso administrativo. Sin embargo, en los
promedios de alrededor de 3 puntos, los colaboradores indican que se debe de mejorar las
actividades e indicadores que permiten organizar a la empresa. Una empresa que esta
desorganizada genera costos y gastos por lo que se recomienda realizar un redisefio de sus

procesos para alcanzar las metas y objetivos planteados.

En cuanto a la gestidn de calidad de la empresa se muestra que existe aceptacion
de los clientes en cuanto a las cinco dimensiones del SERVQUAL, por lo que es necesario

que so6lo se mejore los elementos tangibles en cuanto al equipamiento fisico de trabajo.

3.2. Resultados del Objetivo especifico 1: Caracteristicas del proceso de planificacion en la
empresa Ceramica Tallan Chulucanas.
Tabla 2. Resumen descriptivo de la percepcion de los colaboradores acerca de las
caracteristicas del proceso de planificacion.

Aspectos Promedio DeS\{lamon
estandar

1. La empresa da a conocer a los trabajadores la vision de 480 0.41
la empresa

2. La empresa da a conocer a los trabajadores la mision de 480 0.41
la empresa

3. Ud. conoce los objetivos y estrategias de la empresa. 3.60 0.88
4. Ud. considera que los recursos financieros, materiales y 435 0.49

de personal son los adecuados para la empresa.
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Ceramica Tallan

Basados en los resultados, se distingue que hay aspectos en las caracteristicas del
proceso de planificacion que los colaboradores estan de acuerdo, segun la percepcion
promedio de alrededor de 4 puntos; al respecto, el andlisis de esta dimensidn indica que la
empresa si da a conocer la vision, mision a los colaboradores. Ademas de considerar los
recursos financieros, materiales y de personal como los méas adecuados para la empresa. Sin
embargo, en los promedios de alrededor de 3 puntos, los colaboradores indican que no

siempre se conoce los objetivos y estrategias de la empresa. EI Gerente General debe realizar
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reuniones de trabajo para que sus colaboradores, conozcan los objetivos y estrategias
empresariales y de esta manera se pueda cumplir con las metas anuales.

Las organizaciones modernas buscan desde su creacion implementar y comunicar la filosofia
empresarial, conformada por la vision, mision y valores, con la Unica finalidad de que sus
colaboradores se identifiquen y tengan un horizonte y metas a cumplir, siendo una de las
maneras de comunicacion la publicacién de la filosofia empresarial en un periédico mural
de la empresa. Sin embargo, los recursos financieros, materiales y de personal actualmente
son los mas adecuados para la empresa, debido a que se facilita realizar el proceso de

produccion.

3.3. Resultados del Objetivo especifico 2: Descripcion de la organizacién en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas.

Tabla 3. Resumen descriptivo de la percepcion de los colaboradores acerca de la
organizacion en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas

Aspectos Promedio DeS\{lacmn
estandar

5. Tiene conocimiento de las areas organizacionales. 4.90 0.31

6. Esta de acuerdo con la asignacion de funciones. 3.85 0.88

7. Conoce los criterios de seleccion de personal en la 3.00 0.92

empresa.

8. Los factores de evaluacion del desempefio laboral son 3.20 0.89

los correctos.

9. Ud. esta de acuerdo que la empresa brinda acceso al 3.90 0.64

fortalecimiento de capacidades.
10. Esta Ud. de acuerdo con el bienestar laboral. 4.40 0.50

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Ceramica Tallan

Con respecto a la percepcion de la organizacion en la Empresa Ceramica Tallan,
también se observan opiniones discordantes; los promedios alrededor de 4 puntos indican
que los colaboradores tienen conocimiento de las areas organizacionales y estan de acuerdo
con el bienestar laboral. A diferencia de los promedios de alrededor de 3 puntos indican que
los colaboradores no estan de acuerdo con la asignacion de funciones, no conocen los
criterios de seleccion de personal en la empresa, no estan de acuerdo que la empresa brinda
acceso al fortalecimiento de capacidades y los factores de evaluacion del desempefio laboral
no los consideran como los mas correctos. Dentro del analisis de la organizacidn es necesario
que se documente un manual de funciones para que los colaboradores cumplan y no

desarrollen actividades muy diferentes a lo que fueron contratados, debido a que genera
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disconformidad entre colaboradores. Ademas, se debe de formalizar los procesos de
seleccién con conocimiento a todo el personal. Y por Gltimo se debe de reestructurar los
factores que miden el desempefio del trabajo en la empresa para evitar una mala aceptacion

y se mejore el ambiente laboral.

Los colaboradores de una empresa deben conocer las actividades que se realizan
en cada area con la finalidad de integrar y coordinar informacion para la toma de decisiones.
Siendo necesario que exista personal de planta o establece que permita mantener dicha
comunicacion con los nuevos colaboradores. Toda empresa debe contar con criterios de

perfiles de puesto para reclutar a colaboradores mas idoneos

3.4. Resultados del Obijetivo especifico 3: Descripcion del proceso de direccion en la
Empresa Cerdmica Tallan Chulucanas
Tabla 4. Resumen descriptivo de la percepcion de los Colaboradores acerca del
proceso de direccion en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas

Aspectos . Desviacion

Promedio .
estandar

11. Participaria en la mejora de procedimientos. 4.40 0.60

12. Considera importante la motivacién e integracion. 4.75 0.44

13. Consideraria importante desarrollar las habilidades

: L 4.80 0.41

interpersonales y de comunicacion.

14. Consideraria importante el trabajo en equipo entre 480 0.41

colaboradores.

15. Considera que existe trabajo en equipo entre las areas. 4.45 0.51

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Ceramica Tallan

En relacion a la percepcion del proceso de direccion los promedios alrededor de 4
puntos indican que es importante la motivacion e integracion de los colaboradores,
desarrollar actividades entre areas mediante un trabajo en equipo, ademas que, si estan llanos
a participar en mejoras de procedimiento de actividades o areas, esto permitird que se

desarrollen en los colaboradores habilidades interpersonales y de comunicacion.

Las mejoras en los procedimientos en toda organizacion, genera un incremento en
el desempefio de las labores de los colaboradores, siendo el factor motivacion e integracion,
los factores que fortalecen lazos de confraternidad entre compafieros. Es recomendable

desarrollar habilidades entre colaboradores y generar una correcta comunicacion entre
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colaboradores y gerencia; lo que permite abordar con facilidad soluciones a diversos

inconvenientes que se puedan presentar.

3.5. Resultados del Objetivo especifico 4: Caracterizacion del proceso de control en la
empresa Ceramica Tallan Chulucanas
Tabla 5. Resumen descriptivo de la percepcion de los colaboradores acerca de la
Caracterizacion del proceso de control en la Empresa Ceramica Tallan -

Chulucanas
Aspectos Promedio DeS\{lacmn
estandar
16. Conoce las actividades desarrolladas en la empresa. 4.80 0.41
17. Conoce si existe una evaluacién de correccion de 3.45 051

resultados negativos que se presentan en la empresa.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la Empresa Cerdmica Tallan

Existen opiniones discrepantes acerca de la caracterizacion del proceso de control
en la Empresa Ceramica Tallan segun la percepcion promedio de alrededor de 4 puntos los
colaboradores nuevos y antiguos conocen las actividades desarrolladas en la empresa, sin
embargo, discrepan acerca de la existencia de una evaluacion de correccion de resultados
negativos. Esto lo evidencia cuando existen problemas en la produccién que no son atendidos
de manera oportuna, conllevando a un retraso en el avance de la produccion. Los problemas
de no cumplimiento por factores de produccién generaran que los clientes dejen de comprar
productos en la empresa, por lo que es necesario que primero se instale un correcto control

para atender los pedidos de acuerdo a una fecha de entrega.

3.6. Resultados del Objetivo especifico 5: Identificacion de los elementos tangibles en la
empresa Ceramica Tallan Chulucanas
Tabla 6. Resumen descriptivo de la percepcion de los clientes acerca de la
identificacion de los elementos tangibles en la Empresa Cerdmica Tallan
Chulucanas

Desviacion

Aspectos Promedio estandar

1. Las Instalaciones fisicas y equipos son modernos,
organizados, limpios y aptos para el servicio que se ofrece.
2. El equipamiento fisico de trabajo es moderno y apto para 4.2400 43589
el servicio que se ofrece.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Ceramica Tallan

3.9600 .84063
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En esta dimensién en estudio también encontramos opiniones discrepantes acerca
de la identificacion de los elementos tangibles en la Empresa Ceramica Tallan segun la
percepcion promedio de alrededor de 4 puntos, el equipamiento fisico de trabajo, los clientes
lo consideran moderno y apto para el servicio que ofrece la Empresa Ceramica Tallan. Sin
embargo, estos mismos encuestados no consideran a las instalaciones fisicas y equipos,
como modernos, ni tampoco organizados, limpios y aptos para el servicio que ofrece la
Empresa, debido a que las instalaciones no brindan seguridad debido a su infraestructura. La
empresa debe de invertir en mejorar o cambiar sus equipos con la finalidad de ampliar su

produccion y mejorar la calidad de sus productos.

3.7. Resultados del Objetivo especifico 6: Identificacion de la fiabilidad en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas
Tabla 7. Resumen descriptivo de la percepcion de los clientes acerca de la

identificacion de la fiabilidad en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas

Aspectos Promedio DeS\{lacmn
estandar

3. La empresa cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo 4.9800 45826

prometido.

4. La empresa debe atender las quejas presentadas 4.5200 50990

formalmente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Ceramica Tallan

En relacién a la percepcion de la identificacion de la fiabilidad los promedios
alrededor de 4 puntos indican que es importante la motivacién e integracion de los
colaboradores, desarrollar actividades entre areas mediante un trabajo en equipo, ademas
que, si estan llanos a participar en mejoras de procedimiento de actividades o tareas, esto
permitird que se desarrollen en los colaboradores habilidades interpersonales y de

comunicacion.

25



3.8. Resultados del Objetivo especifico 7: Identificacién de la capacidad de respuesta en la
empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura.
Tabla 8. Resumen descriptivo de la percepcion de los clientes acerca de la
identificacion de la capacidad de respuesta en la Empresa Ceramica Tallan

Chulucanas
Aspectos Promedio DeS\{lamon
estandar
5. La agilidad en responder a las demandas de los clientes, es la 4.0800 40000
adecuada.
6. La disposicion para ayudar a los clientes en brindar un servicio 4.3600 48990

rapido, es la adecuada.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Ceramica Tallan.

Con respecto a la percepcion de los clientes acerca de la identificacion de la
capacidad de respuesta, basada en la percepcion promedio de alrededor de 4 puntos los
clientes estan de acuerdo con la agilidad que brindad los colaboradores de la empresa para

responder a sus demandas y la disposicion en brindar un servicio rapido.

3.9. Resultados del Objetivo especifico 8: Identificacion de las caracteristicas en la seguridad
de la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas
Tabla 9. Resumen descriptivo de la percepcion de los clientes acerca de la
identificacion de las caracteristicas en la seguridad en la Empresa Ceramica Tallan

Chulucanas

Desviacion

Aspectos Promedio estandar

7. Ud. considera que debe de contar con personal calificado para
brindar un buen servicio.
8. C(_)n_3|der_a Ud. que la amabilidad brindada por el personal 43200 47610
administrativo, es el adecuado.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Ceradmica Tallan

4.7200 45826

A nivel de la identificacion de las caracteristicas en la seguridad en la Empresa
Ceramica Tallan, los encuestados estan de acuerdo por tener una percepcion promedio de
alrededor de 4 puntos, considerando al personal de la empresa como calificado, garantizando
que el servicio ofrecido sera atendido de manera dptima. Ademas, que su personal es amable

brindando informacién clara a los clientes.
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3.10. Resultados del Objetivo especifico 9: Identificacion de las caracteristicas de empatia
en los colaboradores de la empresa Cerdmica Tallan Chulucanas caracteristicas de
empatia
Tabla 10. Resumen descriptivo de la percepcion de los clientes acerca de las

caracteristicas de empatia en los colaboradores de la Empresa Ceramica Tallan

Chulucanas
Aspectos Promedio DeS\{lamon
estandar
9. Ud. considera que la empresa cuenta con una atencion 4.3600 48990
personalizada a sus clientes.
10. Ud. considera que la empresa comprende las 4.2800 45826

necesidades de sus clientes.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la Empresa Ceramica Tallan.

En el estudio de la percepcion de los clientes acerca de las caracteristicas de empatia
en los colaboradores de la Empresa Ceramica Tallan, basado en un promedio de alrededor
de 4 puntos los encuestados estan de acuerdo con la atencién personalizada brindada, ademas

de que las empresas comprendan las necesidades al momento de realizar una compra.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion estuvo orientada a elaborar una propuesta de mejora del
proceso administrativo para orientar la gestion de calidad en la Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas — Piura. En la que se aplicaron tres instrumentos para la recolecciéon de datos
tales como: Un primer cuestionario aplicado a 20 colaboradores que permitieron analizar la
variable Proceso administrativo, luego se aplicé como segundo cuestionario a 25 clientes
donde se evalud la variable gestion de calidad y como tercer instrumento se aplicé una guia
de entrevista para el gerente general de la Empresa Ceramica Tallan.

Referido a determinar las caracteristicas del proceso de planificacion en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, los resultados del primer cuestionario aplicado a los
colaboradores demuestran que los promedios obtenidos en los indicadores sobre la
comunicacion de la vision y misién de la empresa, asi como del indicador de recursos
financieros, materiales y de personal son los adecuados para la empresa, se obtuvo un valor
medio superior a 4, lo que demuestra que la empresa si da a conocer la filosofia empresarial
con la finalidad de que todos sus colaboradores cumplan con alcanzar las metas y de ésta
manera generar un compromiso de comunicacion entre la gerencia y los colaboradores; sin
embargo respecto al indicador si conoce los objetivos y estrategias de la empresa, los
encuestados especificaron que se debe mejorar la comunicacion para que todos los
colaboradores conozcan los objetivos de indole estratégico, comercial y operacional,

indicando que se debe realizar reuniones donde se comunique las estrategias de la empresa

A nivel de la informacion obtenida en la entrevista al gerente general, especifico que
la planificacion en la empresa solo se realiza cuando existian pedidos, siendo sélo registradas
las 6rdenes de compra en forma manual. La empresa dentro de las mejoras continuas debe
de invertir en una aplicacién transaccional que le permita mantener un historial respecto a
un control de los gastos y costos incurridos por cada orden compra. El autor Ortega (2016)
especifica que en la etapa de planificacion las empresas deben de disefiar tacticas para
alcanzar lo propuesto en el plan estratégico, por lo que la Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas - Piura debe de considerar en su plan estratégico la innovacion de sus procesos
mediante la incorporacidn de tecnologias que permitan mantener la informacion de compras,

gastos y pedidos durante el ciclo de vida de la empresa.
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Rutti (2017), especifica que la planificacion es un factor importante dentro de una
empresa, siendo funcion la elaboracion de objetivos y la implementacion de estrategias, en
la investigacion demuestra que la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, debe de
mejorar en identificar acciones para que ponga en practica las estrategias y posteriormente
genere un programa o taller que brinde los conocimientos para alcanzar lo manifestado en

las acciones de las estrategias.

Burgos y Cervera (2017) en su tesis sobre la elaboracion del proceso administrativo
aplicado en la Empresa Comercial A y C, definié como objetivo secundario el examinar
acciones del proceso administrativo desarrollados en la Empresa, obteniendo como resultado
que la empresa Comercial A y C ejecuta una planificacion eficaz, mas no eficiente de corto
plazo. La entrevista brindada por el gerente garantiza que al contar con solo 20 colaboradores
la empresa reduce sus recursos al minimo, por lo que se puede considerar que es eficiente

por que lograr alcanzar sus metas de ventas con un minimo de recurso humano.

Anivel general en la etapa de planificacion la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas
- Piura debe de incorporar herramientas que ayuden alcanzar las actividades programadas
por la gerencia general, por lo que es necesario que se disefie un plan operativo que permita
llevar a la accion lo planificado en el plan estratégico de la empresa bajo un horizonte de

corto plazo.

Referido a reconocer la organizacion en la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas -
Piura, los resultados demuestran que los promedios obtenidos, en los indicadores sobre el
conocimiento de las areas organizacionales, los encuestados indicaron tener conocimiento,
en cuanto al bienestar laboral, indicador que se observa con un resultado de un valor medio
superior a 4, lo que demuestra que los colaboradores interactlian con todas las areas de la
empresa, ademas de existir un entorno adecuado de trabajo, sin embargo los encuestados
especificaron que se debe de mejorar la comunicacion entre los colaboradores y la oficina
de talento humano en cuanto a los criterios de seleccion de personal, la asignacion de
funciones, los métodos o técnicas de evaluacion de desempefio laboral y el acceso al
fortalecimiento de las capacidades, lo cual permitird tener una mayor organizacion entre

todas las areas de la empresa.
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En la entrevista al gerente general, especificd que la organizacion en cuanto a la
complejidad y cantidad de la produccion se establecen plazos usando un libro basico de
Excel, por ser esta es una herramienta sencilla de ejecutar. La Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas - Piura como una manera rapida para obtener reportes de cumplimiento de plazos
debe de generar tablas dinamicas en funcién a las fechas de pedidos, clientes y analizar los
elementos de insumos que se necesitaron para el cumplimiento de la produccion por cliente,
esto va a generar un mayor conocimiento de disefios e identificacion de clientes habituales.
Los autores Torres y Contreras (2013) indican que el proceso administrativo también es
considerado como un método donde a la gerencia le permita manejar eficazmente la empresa,
por lo que el uso de aplicaciones basicas como Excel en la formulacion de tablas dindmicas
va a permitir genera diversos escenarios sobre lo que se necesita, lo que se produce y lo que

se vende.

Fernandez (2010) indica que el proceso de organizacion significa coordinar a los
colaboradores y equipos con la finalidad de cumplir con los objetivos disefiados en la etapa
de planificacion. Los resultados indican que es necesario que la Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas - Piura mejore su induccion acerca del conocimiento de los objetivos de la

empresa y de esta manera evita la poca organizacion la cual afecta la empresa actualmente.

Fernandez (2017), en la investigacion sobre el proceso administrativo en la
Municipalidad Provincial de Huaraz, especificd como objetivo la descripcion de la gestion
de calidad realizada en el Municipio de Huaraz. Llegando a concluir que existe un nivel de
regular con un valor de 58.2% de la gestion de calidad con sus dimensiones. En la
investigacion los resultados han sido analizados por dimensiones por lo que a comparacion
de la investigacion de Fernandez (2017), sélo se indica que es necesario mejorar la

organizacion en la empresa.

En la fase de evaluacidn de la organizacion de la Empresa Ceramica Tallan no sélo
se debe de evaluar el conocimiento que tiene cada colaborador acerca de las areas de la
organizacion, sino que es necesario que se incorpore capacitaciones que permitan mejorar
los conocimientos de los colaboradores en cuanto a herramientas bésicas de analisis de
escenarios, esto va a permitir que los colaboradores tengan herramientas que les permitan
acceder a informacion necesaria para la toma de decisiones.
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Referido a identificar el proceso de direccion en la empresa Ceramica Tallan
Chulucanas - Piura, los resultados demuestran que los promedios obtenidos, en los
indicadores sobre la existencia de la voluntad que los colaboradores tienen para participar
en la mejora de procedimientos, éstos especificaron estar de acuerdo con un valor medio
superior a 4, ademas consideran que estan motivados para desarrollar sus actividades
laborales; realizando sus actividades en equipo permitiendo que se genere experiencia en
conocimiento sobre los procesos tanto administrativos como operativos, esta dimension es

la que mejor resultados percibid con la encuesta.

El gerente general especifico en la entrevista que en la dimensién direccion se debe
de mejorar debido a que s6lo él mismo se encarga de esta funcion, sin delegar funciones al
jefe de produccion para tomar decisiones en la elaboracion de los pedidos, por lo que en
muchas ocasiones las fechas de entrega no se ha cumplido, generando malestar en los
clientes. Es necesario que dentro de las mejoras en la empresa se delegue funciones al
encargado de area de produccion y que éstas funciones estén escritas en el Manual de
Organizacién y Funciones de la empresa. Arteaga et al (2016), especifica como aquella etapa
en la que la alta direccion ejecuta planes, programas de mejora en la comunicacion interna
entre las areas de la empresa y el cumplimiento para llegar a cumplir las metas de la
organizacion. Basado en los resultados se puede indicar que la alta direccion cuenta con

colaboradores que cumplen con sus metas debido a que cuenta con una direccion aceptable.

Riveros (2018) en la investigacion sobre el proceso administrativo del area de
notificaciones del Poder Judicial de Lima Norte, definié como objetivo especifico que el
proceso administrativo y los Servicios Administrativos tienen un grado de dependencia,
donde demuestra la dependencia y relacion entre las variables en estudio. Los resultados
demuestran que en la empresa existe una relacion significativa de aceptacion entre la
direccién y las técnicas del proceso administrativo como son la coordinacion, trabajo en

equipo, desarrollo de habilidad, comunicacién y motivacion.

Dentro de las acciones de mejora en la etapa de direccion se debe de renovar los
procesos para la evaluacion de desempefio, ademéas de modificar el proceso de seleccion de
nuevos colaboradores, debido a que esto genera un malestar en el clima organizacional y
falta de motivacion por parte de los colaboradores debido a que su esfuerzo no reconocido.
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Concerniente a determinar las caracteristicas del proceso de control en la empresa
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, los resultados de esta ultima dimension del proceso
administrativo indican que los colaboradores tienen conocimiento de las actividades que se
desarrollan en la empresa y estar de acuerdo con un valor medio superior a 4, sin embargo
los colaboradores especificaron que la gerencia debe comunicar a los colaboradores sobre la
existencia de la evaluacion de correccion de resultados negativos. La gerencia debe de
generar un programa de comunicacién para ensefiar a los colaboradores sobre métodos de
retroalimentacion de correccion cuando existen resultados negativos como ceramicas con
disefios dafiados, tamafio inadecuado o equivocacion en el almacenaje para venta a mercados

internacionales.

Como ultima parte de la entrevista acerca del proceso administrativo el gerente
general especifico que en la empresa existe un Manual de Buenas Practicas en la Fabricacién
de Ceramica de Chulucanas, donde el control conforme lo especifica el manual se ejecuta
basado en las indicaciones establecidas en las fichas técnicas de cada producto. La empresa
debe mantener como control la revisién periddica de los productos en sus caracteristicas de
peso, colores, técnica de produccién con la finalidad de no entregar productos fallados y
genere criticas en sus clientes. Los autores Intriago y Mendoza (2016), recomiendan que se
debe de realizar supervisiones como parte del control para poder alcanzar las metas de la
organizacion. En la Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura se debe de establecer las
supervisiones como elemento de verificacion de la produccion antes del envid o entrega para

evitar costos adicionales de devolucion y nuevas entregas.

Aguayo (2015), indica que con esta dimension las empresas disefian métodos de
trabajo, politicas gerenciales, politicas ambientales y procedimientos estandarizados, con la

finalidad de evitar altos indices de quejas por productos de ceramica fallados.

Lopez (2013) en su estudio sobre el anélisis del proceso administrativo y su efecto
en los procesos operativos de la empresa Mercredi S.A, detalla como objetivo especifico que
la dimensidn del control influye en la etapa de evaluacion del desempefio laboral, por lo que
concluye que la carencia de procesos 0 métodos de control genera en los colaboradores una

mala evaluacion de la eficiencia de su desempefio dentro de la empresa. Los resultados
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especificaron que el conocimiento de las actividades de los procesos de evaluacion del
desempefio por parte de los trabajadores genera confianza para mejorar su eficiencia en el

desarrollo de sus funciones.

Para este objetivo es necesario que la empresa disefie métodos de supervision y
correccion de productos fallados para evitar que se genere gastos adicionales de envid y de

uso de material adicional para cumplir con la correccion de produccion fallida.

Referido a identificar como se presentan los elementos tangibles en la Empresa
Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, las percepciones de los clientes indican que la Empresa
debe de modernizar los equipos, sin embargo, estan de acuerdo con el equipamiento fisico
de sus colaboradores, en cuanto uniforme y proteccién de su integridad mediante equipos
que garantizan la seguridad e higiene laboral, esta percepcion fue cuantifica con un promedio

superior a 4.

En relacion a la entrevista aplicada al gerente general sobre la dimension de
elementos tangibles, indico que la empresa tiene una infraestructura de material noble, pero
es necesario que la gerencia modernice sus equipos, debido que ya ha ocasionado paradas
en la produccion de ceramica y genera malestar en la entrega a destiempo con los clientes.
El gerente como parte de la mejora en las instalaciones fisicas debe considerar aplicar la
metodologia 5S, por lo que el autor Berdugo et al (2016) especifica que los clientes miden
su satisfaccion en base a la apariencia como se presenta el ambiente. En cuanto el restaurante
debe de ordenar su material, productos culminados y desechos en areas distintas para no

generar desconfianza en los clientes e incorporar sefiales de seguridad en toda la empresa.

Guzman y Perea (2019) indican que el cliente evalGa las instalaciones, equipos
técnicos, y elementos de comunicacion segun su modernidad o equipos adecuados para sus
colaboradores. La Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura garantiza la integridad de
sus colaboradores, pero es necesario mejorar su infraestructura como en instalaciones

eléctricas, sefializacion, rutas de emergencia, etc.

Churampi (2016), en su investigacion sobre la aplicaciéon del modelo SERVQUAL
para cuantificar la percepcion sobre la calidad del servicio del sistema de administracion
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académica en los estudiantes de la FIS de la UNCP, especifica como objetivo especifico la
evaluacion del grado de percepcion de los bienes tangibles en el sistema de gestion
académica de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, donde concluye que los encuestados
perciben su conformidad con un nivel de percepcién eficiente en un 40,62 %. Los resultados
aplicados sobre la evaluacion de elementos tangibles y segun la medicion promedio de los
indicadores propuestos en esta dimension generan un valor de 4.1 por lo que a nivel general
estan de acuerdo con los elementos tangibles de la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas -

Piura.

En relacion al objetivo de medicion de elementos tangibles, es importante porque la
organizacion de los ambientes de trabajo, la capacitacion y preparacion de los colaboradores
generan una buena aceptacion en los clientes. En Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas -
Piura para evitar una mala aceptacién de aprobacion por parte de los clientes, la gerencia en
conjunto con sus colaboradores deberia ejecutar un plan de mejora en cuanto al orden de sus
equipos fisicos buscando espacios que permitan ordenar productos, material o desechos

ocasionados por la produccion de ceramica.

Referido a identificar la fiabilidad que existe en la Empresa Cerdmica Tallan,
Chulucanas - Piura, los resultados indican que los clientes estan de acuerdo con el nivel de
fiabilidad de la empresa Tallan que en promedio superan el valor de 4, indicando que la
empresa cumple con los servicios en el tiempo pactado con los clientes y que atienden de

manera eficaz la gestion de quejas.

El gerente general en la entrevista realizada indico que debido a que su segmento de
venta son clientes del extranjero, representando el 80% de las ventas, la empresa tiene como
politica cumplir con los plazos de entrega, a pesar de que la empresa todavia conserva
equipos antiguos, se mantiene el cumplimiento de satisfacer a los clientes del extranjero con

la entrega de sus productos.

Este punto es un aspecto importante porque siendo aproximadamente el 80 % de su
produccion para el extranjero, el gerente se procura que los plazos de entrega se cumplan y
de esta manera el cliente no incurra en el pago de penalidades, lo cual no seria beneficioso
ya que esto significaria la pérdida de clientes. En el caso de la dimension de fiabilidad la
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empresa cumple sus indicadores en un 100%, pero es necesario que se automatice la atencion
de quejas, donde Arellano (2015) indica que las empresas deben de asumir un compromiso
de resolver las quejas, por lo que la empresa debe tener un registro de quejas por resolver y
quejas atendidas con la finalidad de que en un futuro estos errores por minimo que aparezcan

deben ser eliminados en su totalidad.

Delgado (2018) considera a la dimensién de fiabilidad como la mas importante del
cuestionario SEVQUAL siendo el objetivo de conseguir un alto nivel de fidelidad del
consumidor. Los resultados obtenidos comparten lo especificado por el autor Delgado
(2016), por lo que lo méas importantes es ofrecer y cumplir las necesidades de los clientes en

el tiempo especificado segun lo acordado.

Reyes (2016), en su investigacion sobre la aplicacion del modelo SERVQUAL que
permite medir la calidad del servicio al cliente de la empresa de transporte EMTRUBAPI
S.A.C, menciona como objetivo la identificacion de la calidad del servicio de atencion al
cliente, en funcion a las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Concluyendo que
luego de aplicar el cuestionario SERVQUAL se demuestra que servicio ofrecido no es fiable;
por no cumplir con el servicio en el tiempo que se prometid. Los resultados que se obtuvieron
al aplicar el cuestionario SERVQUAL en la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura
son contradictorios porque en la dimension de fiabilidad los servicios si son fiables y
factibles en el cumplimiento del tiempo prometido.

La evaluacion del objetivo en cuanto a la medicidn de la percepcién de la fiabilidad,
lo resultados de la encuesta indicaron que la gerencia estd cumpliendo con atender las
necesidades de los clientes, de manera rapida y &gil, por lo que sus colaboradores se

encuentran capacitados también para responder a los cambios de necesidades de los clientes.

Referido a identificar la capacidad de respuesta de la Empresa Ceramica Tallan
Chulucanas - Piura, los resultados segun la percepcién de los clientes demuestran que estan
de acuerdo con valor promedio de 4, en cuanto a la aceptacion de esta dimension
especificaron que la empresa responde a las demandas de los clientes y los ayudan con una

atencion rapida en su servicio.
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La capacidad de respuesta por parte de los colaboradores, los clientes indicaron que
la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura cumple con el 100% de los indicadores
como es el cumplimiento en cuanto a la experiencia y perfil de sus colaboradores, ademas
de ser amables en el cumplimiento de sus necesidades. Los autores Salazar y Cabrera (2016)
especifican que el perfil y amabilidad del colaborador conforman parte del conjunto de
aspectos que logran satisfacer las necesidades de los clientes. La empresa debe realizar
capacitaciones con la finalidad de mantener a sus colaboradores actualizados en cuanto a la

fabricacién y exportacion de ceramica.

Gonzales et al (2017) refieren a la capacidad de respuesta considerada como la
voluntad que desarrollan los colaboradores para apoyar a sus usuarios con un Sservicio
vertiginoso. Segun la percepcion de los clientes, demuestran que los colaboradores de la
Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura cuentan con total voluntad para atender de

manera rapida las necesidades de los clientes.

Bermudez (2018) en su investigacion sobre la evaluacion de la calidad percibida en
el contexto hotelero de la ciudad de Riohacha, donde elaboro el objetivo sobre la medicion
de la relacion de la capacidad de respuesta y los objetivos de comportamiento, en la que se
llegd como conclusién que existe una relacion significativa con un valor del 25.4% por lo
que segun este resultado se indica la existencia de recomendar del hotel de manera por parte

de los clientes.

El cumplimiento de la medicidn de la percepcion de la capacidad de respuesta en la
Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, involucra que sus colaboradores realicen sus
actividades en equipo, bajo la conviccion de una atencion de calidad a sus clientes y agilidad

en el cumplimiento de sus necesidades.

Referido a identificar qué caracteristicas presenta la seguridad en la Empresa
Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, los resultados de percepcion de los clientes tienen un
promedio superior a 4 puntos, por lo que estan de acuerdo con el personal calificado y la
amabilidad que estos brindan en el servicio que ofrece la empresa.
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El gerente general especifico en la entrevista que, en la Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas — Piura, es importante que los colaboradores estén capacitados en el uso de
extintores, insumos quimicos y como parte de la adecuacién que esta realizando la empresa
en el cumplimiento de la norma de salud y seguridad en el trabajo. Acuria (2018) especifica
que en esta dimensidn los colaboradores generan confianza en los clientes. Los resultados
demuestran que los clientes confian en la marca y los productos ceramicos porque segun la

percepcion de los clientes, la empresa cuenta con un adecuado equipo de colaboradores

Villegas (2018) en su estudio de la calidad de servicio basado en el modelo
SERVQUAL en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "La Dolorosa", detalla como objetivo
emplear el cuestionario SERVQUAL para disefiar un plan de accion que permitan generar
mejoras para la empresa, concluyendo que el componente seguridad obtuvo una calificacion
de 67% y que se debe mejorar la demision de responsabilidad debido a que genera caidas en
las ventas. Los resultados de seguridad de la tesis de Villegas (2018) con los resultados
obtenidos en la presente investigacion demuestran que contar con personal calificado donde
sus colaboradores demuestren su amabilidad va a permitir que los clientes confien siempre

en el producto ofrecido por la Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura.

Las empresas en el Peru deben de preocuparse en capacitar a sus trabajadores en
cuanto al uso de equipos que permitan garantizar la seguridad en el &rea de trabajo, ademas
de brindar charlas de zonas de ubicacidn en caso de sismos, este tipo de charla permitira que
los colaboradores tengan mejores alternativas en cuanto a como solucionar problemas de
seguridad que puedan ocasionarse en la empresa y de esta manera genere confianza en sus

clientes.

Respecto al objetivo especifico 9, referido a reconocer las caracteristicas de empatia
que demuestran los colaboradores en la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, los
resultados de esta Gltima dimensién del cuestionario SERVQUAL indican que los clientes
estan de acuerdo con la atencidn personalizada que se brinda en la Empresa Tallan, ademas
consideran con valor promedio superior a 4 que la empresa comprende las necesidades de

los clientes.
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Como parte de los resultados obtenidos, el gerente general manifestd que el
colaborador al ser considerado un cliente interno, se le brinda una atencion de comprension
a sus necesidades con la finalidad de que cuando tenga inconveniente de salud o econémico,
la empresa les ayuda en conjunto con sus colaboradores a buscar soluciones. Hurtado (2019)
conceptualiza a la empatia como la atencidn personalizada que los colaboradores brindan a
sus clientes, con el objetivo de proteger todas las expectativas de los clientes. Es decir, en
base a los resultados la empresa y los clientes confirmar su acuerdo por la atencién
personalizada mostrada en los servicios brindados por la Empresa Ceramica Tallan,

Chulucanas — Piura.

Torres (2015) en su investigacion sobre la aplicacion del modelo SERVQUAL en los
Centros Activos del Ministerio del Deporte en el Distrito Metropolitano de Quito especifica
que la aplicacion del esquema SERVQUAL puede determinar en qué dimension existe un
alto grado de insatisfaccion. Concluyendo que la dimension de empatia es el indicador de
nivel de preocupacion con un valor de 37,9% de insatisfaccion. Los resultados de la presente
tesis demuestran una percepcion contraria a la investigacion de Torres (2015) con una

aceptacion promedio a 4 puntos.

Los resultados de esta Gltima dimension comprobaron que la Empresa Ceramica
Tallan, Chulucanas - Piura no sélo cumple con las necesidades de los clientes externos
manteniéndolos satisfechos, sino que se preocupa por las necesidades de sus colaboradores

generando identificacion y compafierismo en la solucién de sus problemas.

Respecto al objetivo general, referido a disefiar una propuesta de mejora del proceso
administrativo para orientar la gestion de calidad en la empresa, los resultados indican que
la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura a nivel de evaluacion de proceso
administrativo, los colaboradores especificaron que los procesos de planificacion, direccion
y control son adecuados y que se debe de mejorar en cuanto a la organizacion, debido a que

a largo plazo puede generar costos adicionales.
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Como parte de los resultados obtenidos en la entrevista al gerente general considero
que es necesario se realice una propuesta de mejora del proceso administrativo con la
finalidad de alcanzar el exito empresarial. Espinoza (2017) indica que el proceso
administrativo es una herramienta que permite gestionar conocimiento, por lo que en base a
la propuesta disefiada en la presente investigacion se definieron 6 estrategias con un monto
total de S/.290.502.00

Flores (2015) en la investigacion sobre el proceso administrativo y gestion
empresarial en Coproabas, especifico como objetivo la evaluacion de la gestién empresarial
basado en las dimensiones del proceso administrativo, donde se concluye que al evaluar el
proceso administrativo se pudo verificar el accionar de los procesos y aplicar una mejora.
Los resultados de la presente tesis demuestran que solo la dimension organizacion se debe
de mejorar para evitar inconvenientes con los clientes en cuanto a fechas de entrega o entrega

de productos de mala calidad.
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CONCLUSIONES

Se logré determinar las caracteristicas de la planificacion, donde el 80% de los
colaboradores especificaron estan totalmente de acuerdo en conocer tanto la vision y
la mision de la empresa; el 20% también esta totalmente de acuerdo en conocer los
objetivos estratégicos de la empresa y un 35% esta totalmente de acuerdo en
considerar que los recursos financieros, materiales y de personal son los adecuados

para la empresa.

En lo que concierne a la manera cdmo se lleva a cabo la organizacion en la empresa
Cerdmica Tallan Chulucanas, estando totalmente de acuerdo un 90% de los
colaboradores en conocer las areas organizacionales; un 25% esta de acuerdo con la
asignacion de funciones; un 10% considera correcto los factores los factores de
evaluacion de desempefio laboral como el acceso al fortalecimiento de capacidades

y un 40% esta de acuerdo con el bienestar laboral.

Se logrd identificar como se lleva a cabo el proceso de direccion en laempresa, donde
los colaboradores estan totalmente de acuerdo, con 45% de los encuestados
dispuestos a participar en la mejora de procedimientos; un 75% considera importante
la motivacion e integracion entre colaboradores; un 80% considera importante tanto
el trabajo en equipo como el desarrollo de habilidades interpersonales y de

comunicacién y un 45% considera que existe trabajo en equipo entre las areas.

Con respecto a las caracteristicas del proceso de control en la empresa Ceramica
Tallan, se obtuvo como resultado que los colaboradores estan totalmente de acuerdo
con un 80% que conocen las actividades desarrolladas en la empresa y un 45% estan
de acuerdo con la evaluacion de correccion de resultados negativos que se presentan

en la empresa.

Respecto a los elementos tangibles en la Empresa Ceramica Tallan, se pudo
identificar que un 68% de clientes estdn de acuerdo, los cuales coinciden que las
instalaciones fisicas y equipos son modernos, organizados y limpios y un 76%

considera que el equipamiento fisico de trabajo es moderno y apto para el servicio
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10.

que se ofrece en la Empresa Ceramica Tallan.

Se logro identificar la fiabilidad que existe en la empresa Ceramica Tallan
Chulucanas — Piura, en la que, segun los resultados del cuestionario aplicado a los
clientes, indicaron estar de acuerdo en un 72% de clientes que la empresa cumple
con los servicios ofrecidos en el tiempo prometido y un 48% de clientes especificaron

que la empresa atiende las quejas presentadas formalmente.

Se logré identificar la capacidad de respuesta de la empresa Ceramica Tallan
Chulucanas - Piura, donde los clientes estan de acuerdo en un 84% en que los
colaboradores agilizan en responder a las demandas de los clientes y un 64% de los
clientes especificaron que los colaboradores tienen disposicion para ayudar a los
clientes en brindar un servicio rapido. Ademas de un 68% de encuestados consideran

la amabilidad brindada por el personal administrativo como la adecuada.

Se logro identificar qué caracteristicas presenta la seguridad en la empresa Ceramica
Tallan, donde segun los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo en un 72%
en que la empresa debe considerar en contar con personal calificado para brindar un
buen servicio y un 68% de clientes encuestados esta de acuerdo con la amabilidad

brindada por el personal administrativo.

Se logré reconocer las caracteristicas de empatia que demuestran los colaboradores
en la empresa Ceramica Tallan, donde los resultados del cuestionario aplicado a los
clientes consideran que un 64% indica que la empresa cuenta con una atencién
personalizada a sus clientes un 72% esta de acuerdo con que la empresa comprende
las necesidades de sus clientes.

Con respecto al objetivo general, se logro elaborar una propuesta metodoldgica a

través de estrategias para orientar la gestion de calidad en la Empresa Ceramica
Tallan, Chulucanas - Piura, 2019.
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VI.

RECOMENDACIONES

Respecto al conocimiento de los colaboradores sobre los objetivos y estrategias de la
empresa, generar un programa de comunicacion donde se brinde mediante charlas y

dinamicas la accién de poner en practica los objetivos y estrategias de la empresa.

Respecto a que los colaboradores estén de acuerdo con la asignacién de funciones,
generar visitas a cada area donde se le especifique los logros que puede alcanzar la
empresa, si es que todos los colaboradores realizan las funciones de acuerdo a lo
establecido en el MOF.

Respecto a que los colaboradores conozcan los criterios de seleccion de personal en
la empresa, generar un diagrama de flujo donde se especifique de manera préctica las

fases para seleccionar personal mediante concurso interno y externo.

Respecto a que los colaboradores conozcan los factores de evaluacion del desempefio
laboral, generar un taller donde se brinde los conocimientos a los colaboradores

acerca de los métodos o técnicas de evaluacion de desempefio laboral.

Respecto a que los colaboradores conozcan de la existencia de una evaluacion de
correccion de resultados negativos que se presentan en la empresa, generar un
modelo sistémico que simule los efectos positivos a través de escenarios sobre los

beneficios que conlleva en un corto plazo la correccion de los resultados negativos.
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VIl. PROPUESTA

PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA
ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA CERAMICA
TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019.

A. Introduccion
La Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura, cuenta con un taller o centro de
produccion ubicado en Cal. Lopez Mendreau N° 527, Chulucanas, Morropon, Piura, y
fue creado segun la base legal de la Ley N° 30056, como una empresa para ventas de
productos de Ceramica que permiten generar trabajo a la poblacion local y vender los

ceramios a nivel local y nacional

Actualmente existe un mercado muy potencial de ceramicas de Chulucanas debido a
que en los ultimos afios las exportaciones se incrementaron siendo sus principales
destinos de exportaciones los paises como Estados Unidos, Italia, Espafia, Alemania,
Holanda y Francia. Siendo un problema que se observa en su exportacion es la no

estandarizacion generando inconvenientes de subvaloracion en el mercado

Por investigacion planteo y aplicé dos instrumentos por lo que a partir de los
resultados obtenidos en la investigacion se va a proponer estrategias que promuevan una

mejora en la gestién empresarial.

B. Objetivo de la propuesta

Disefiar estrategias empresariales que permitan mejorar el proceso administrativo y
la gestion de calidad de la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas — Piura, satisfaciendo
las expectativas de los clientes.

C. Justificacion

Al evaluar las variables en estudio se analiza que dentro de los inconvenientes que se

tienen como producto de la percepcion mediante cuestionario y entrevistas se encontro
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gue como parte de la organizacion en la empresa los colaboradores no conocen los

criterio para seleccionar al personal, existen inconvenientes en la evaluacion de

desempefio y poco acceso en el fortalecimiento de las capacidades, otro factor fue que la

empresa no contiene un proceso establecido para atender resultados negativos y la falta

de mejorar o cambio tecnolégico de sus equipos. Todo lo mencionado indica que se debe

de mejorar mediante una propuesta que permita aplicar estrategias y de esta manera

disminuya las ventas de ceramica en el mercado local y nacional.

D. Analisis FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Calidad en la
planificacion de los procesos.

D1 Falta de comunicacion de los
criterios de seleccién del
personal

F2 Practica del trabajo en
equipo

D2. Desconfianza en los factores
de evaluacion de desempefio
laboral.

F3 Existe motivacion e
integracion en todos los
colaboradores

D3. Carencia de un proceso de
correccion de resultados
negativos

F4 Confianza en el
cumplimiento de los
productos ofrecidos.

D4. Falta de inversion de
equipos modernos.

F5 Nombre es conocido e
identificado en el mercado

DO

OPORTUNIDADES FO
3;’232'5”“(161 1. Participacion en Ferias
. : internacionales (F1, F2, O1)
internacionales

02 Cambios en 2. Potenciar la capacitacion

procesos de solucién de
quejas

de mano de obra por parte de
la Gerencia (F3, F4, O3).

4. Desarrollar un plan de
capacitacion sobre criterios de
seleccidn de nuevos
colaboradores (D1, D3, 02)

03 Tecnologias
modernas accesibles

04 Disponibilidad de
pigmentos  amigables
con el medio ambiente.

3. Implementar politica de
comercializacion

aprovechando el ingreso a
otros paises (F3, F5, O1, 04)

5. Desarrollar técnicas que
promuevan  una  adecuada
evaluacion de desempefio (D2,
02)

AMENAZAS

FA

DA

Al Competencia con
artesanos de otros
paises (China, México y
Esparia)

6. Desarrollar un Plan de
Marketing agresivo a
mercados internacionales
resaltando la calidad de la

7. Desarrollar un Plan de
Produccién que sea flexible al
cambio en cuanto a la
industrializacion 'y nuevos
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Ceramica de Chulucanas (F1; [ disefios, con el fin de que la
F2; F4 Al) empresa sea competitiva. (D3,
D4, A2)

A2 Industrializacion de
los procesos de
fabricacion

A3. Estandarizacion de
normas I1SO.

A4. Inversion en
programas de
comunicacion de plan
de ventas, estrategias y
filosofia empresarial
Fuente: Elaboracion propia

E. Estrategias empresariales

1. Estrategias de Participacion en Ferias internacionales
1.1.  Participacion en eventos culturales
1.2.  Participacion en aniversarios de capitales de Paises internacionales
1.3. Campanfia de la marca de la empresa

2. Estrategias para potenciar la capacitacion de mano de obra por parte de la
Gerencia

2.1.  Capacitacion sobre productividad de productos

2.2.  Capacitacion sobre uso de equipos

3. Estrategias de implementacion de politicas de comercializacion
aprovechando el ingreso a otros paises
3.1.  Gestion de comercializacion directa a mercados internacionales
3.2.  Gestionar el cuidado y proteccion del medio ambiente mediante la
disponibilidad de pigmentos amigables con el medio ambiente

4. Estrategias para desarrollar un plan de capacitacion sobre criterios de
seleccion de nuevos colaboradores.
4.1.  Gestion de politicas de contratacion
4.2.  Capacitacion en la induccion del personal

5. Estrategias sobre técnicas que promuevan una adecuada evaluacion de
desempefio
5.1.  Capacitacion sobre requerimiento del perfil profesional
5.2. Mejora en la evaluacién de habilidades y experiencia de los
colaboradores
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6. Estrategias para desarrollar un Plan de Marketing agresivo a mercados
internacionales resaltando la calidad de la Ceramica de Chulucanas
6.1  Gestion de relaciones publicas
6.2  Publicidad en redes sociales.

7. Estrategias para desarrollar un Plan de Produccion que sea flexible al
cambio en cuanto a la industrializacion y nuevos disefios, con el fin de
que la empresa sea competitiva
7.1.  Gestion de disefios personalizados por paises.
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ESTRATEGIA FO: Participacion en Ferias internacionales

a) Descripcion En las diversas ferias internacionales que existen en el mundo, permitiran competir y mostrar la ceramica de
de la Chulucanas en un escenario mundial de intercambios de capital, con la finalidad de penetrarse o asentarse en nuevos
estrategia mercados.

Captacioén de nuevos compradores, para ampliar las ventas que podrian ser por los factores como cultura, uso, color y
tamario, por lo que es necesario que se realice un estudio acerca de las necesidades de disefio de los nuevos clientes.

b) Técticas IntrodL{cci()n de nuevqs diseﬁos.de ceramica de acue.rdo ala cult.ura del.mercado, respetando la originalidad del disefio

y el cuidado de usar pigmentaciones que no contaminen el medio ambiente.

Promocionar de la imagen de la marca, con la finalidad de ampliar el nicho de mercado mediante programas de
marketing digital y sensorial.

La presente estrategia se organizara en los periodos mensuales de enero hasta marzo del 2020, las cuales seran
establecidos en relacién a las fechas en que se desarrollan la ferias para la participacién de la Empresa Ceramica

c) Programa ) . - . .
estratégico Tallan, Chulucanas - Piura. 'con la f'|naI|'(EIad de mostrar (?I producto de ceramica que.brmda.l la empresa a nuevos

segmentos de mercado, previa coordinacion con las embajadas en el caso de que la feria sea internacional o con las
municipalidades de la region Piura.

d) Responsable Gerente General y Colaboradores

Recursos humanos
e) Recursos L. . .
Recursos econdémicos y financieros

f) Cronograma RIODOS| ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL MAYO | JUNIO
de ACTIVID 1(2(3(4(1(2|3|4|1|2|3|4|1]|2|3|4]|1]|2|3|4]|1]|2|3]|4
actividades 1. Elaborar la

agenda con
representante
comerciales
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2.Realizar una
proyeccion de

visitantes
3.Determina el
indice de
interés del
visitante.

4.Calculo  del
porcentaje de
visitante  que
generan ventas

5. Evaluar la
publicidad de
la marca.
Costo :
. . Parcial | Total
Partidas Cantidad | Unitario (Horas) | (S/)
Unidad de Medida (S/)
Gastos
Tripticos S/Unidad 300 600
) ) _ 300 600
g) Presupuesto || Folletos informativos S/Unidad
Viaticos en promedio para asistencia a feria 4 5000 90
S/Unidad
HR/Hombre 1 80 30 2400

Asesoria sobre la logistica para asistencia en la feria

48



Especialista que genera la venta (10% de venta proyectada)

HR/Hombre 100 28000

Total 31690
Ingreso proyectado por ventas 252000
Ganancias 220310

Las ganancias proyectas por un minimo ventas :S/.220310

h) Viabilidad

- Laimplementacion de la estrategia, es viable porque la gerencia cuenta con la experiencia para generar
Constantemente una mayor presencia mediante ferias en mercados internacionales

i) Mecanismo
de control

- Nivel de informacion de los mercados potenciales
- Nivel de aspectos culturales de los compradores.

Fuente: Elaboracion propia

ESTRATEGIA FO: Potenciar la capacitacion de mano de obra por parte de la Gerencia

a) Descripcion de
la estrategia

La estrategia va a permitir mejorar las habilidades de sus colaboradores y aprovechar su experiencia
Mediante actividades de capacitaciones para que ellos mejoren su productividad laboral

b) Tacticas

Generar capacitaciones en coaching empresarial, con la finalidad de buscar nuevos lideres facilitadores en
cada &rea, por lo que se estara disefiando nuevos métodos de trabajo para evitar la fatiga laboral.
Elaboracion de métodos publicitarios en medios locales, esto permitird ampliar la basqueda de clientes no
solo de la localidad, sino legar a la Region Piura, mediante publicidad por radio, TV y prensa escrita, ademas
de las redes sociales,

Generar capacitaciones en procesos de calidad, sobre todo en la etapa de fabricacion, ingreso de insumos y
reorganizacién de almacenes.
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- La presente estrategia se organizara en los periodos mensuales de enero hasta marzo del 2020, las cuales se

¢) Programa organizaran los fines de semana donde los colaboradores por equipos de trabajo seran evaluados, con la
estratégico finalidad de mejor sus conocimientos en cuanto a disefio, proteccién, tamafio. Ademas de prepararlo en
cuanto al usos de equipos que permiten garantizar la seguridad y salud ocupacional. .
d) Responsable - Gerente General y Colaboradores
- Recursos humanos
e) Recursos - Recursos materiales y fisicos
- Recursos economicos y financieros.
oS ENERO FEBRERO MARZO
A ES 1 2 1 213 1 2
1.0rganizar la
capacitacion de
f) Crono_grama coaching
de actividades empresarial
servicio

2.Capacitacion
sobre uso de
métodos
publicitarios
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3.0rganizar la
capacitacion
sobre procesos

de calidad
MATERIALES DE OFICINA
COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Lapiceros mixtos 20 docenas S/ S/. 152.00
7.60
— Plumones mixtos 03 docenas S/. S/. 75.90
25.30
— Hojas dinas A4 10 paquetes S/. S/ 122.00
12.20
— Sobre manila A4 10 paquetes S/. S/, 113.00
11.30
g) Presupuesto S, 262.90
COFEEBREAK
COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Neéctar Pulp Pifia 1L 10 paquetes S/. S/. 250.00
25.00
— Galletas Soda V 2 docenas S/. S/, 24.00
12.00
S/. 274.00

51



HONORARIOS

COSTO COSTO
PARTIDA CANT. | HRA. | SESION UNITARRIO TOTAL
— Especialista 03 1 Hra. 10 S/, 80.00 S/. 6400
— Asistentes S/.
01 1 Hra. 10 S/, 40.00 1,600.00
S/. 8000.00

Total de presupuesto S/. 8736.9

h) Viabilidad

- La implementacién de la estrategia, es viable porque la gerencia general cuenta con presupuesto para

capacitacion a los colaboradores

i) Mecanismo de
control

- Porcentaje de participacion de colaboradores
- Numero de informes presentados segun los temas a evaluar en las capacitaciones.

Fuente: Elaboracion propia

ESTRATEGIA FO: Implementacion de politicas de comercializacion aprovechando el ingreso a otros paises

a) Descripcién de la

La estrategia permitira disefiar nuevas formas mediante la asociatividad de produccién y comercializacion
de ceramica, generando como cooperativas, unién de artesanos, empresas comunitarias etc. permitiendo
abrir almacenes artesanales y utilizar canales virtuales de comercializacion. Ademas de gestionar el cuidado

estrategia - . : . . - . . . .
g y proteccion del medio ambiente mediante la disponibilidad de pigmentos amigables con el medio ambiente
- Revalorizar la artesania de Chulucanas, como parte importante de nuestro patrimonio cultural de la
b) Tacticas Region Piura, con la finalidad de que las técnicas propias del pueblo de Chulucanas no desaparezcan,

por lo que es necesario se disefie un manual de estas técnicas antiguas y modernas.
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- Incrementar la productividad y la eficiencia del taller artesanal, permitiendo atender mayores pedidos
tanto locales como internacionales, siendo necesario la aplicacién de metodologias como la 5S

- Elaborar disefios de acuerdo a la cultura de cada pais con pigmentos que protegen el medio ambiente
con la finalidad de que la empresa sea reconocida como una empresa verde.

- La presente estrategia se organizara en los periodos mensuales de enero hasta marzo del 2020, las cuales
permitirdn unir a diferentes artesanos para generar una cooperativa y poder competir en volumen y

2 zsrt?gggni]:o disefios _en nuevos mercados, esto permiti_ré_apalizar las Ieyes_ vigentes sobre la artesania en el _Peru. La
estrategia de generar una cooperativa se iniciara con un registro de artesanos, luego la creacion de la
empresa, para luego registrar las aportaciones de cada socio.

d) Responsable - Gerente General y Colaboradores

- Recursos humanos
e) Recursos - Recursos materiales y fisicos
- Recursos econémicos y financieros.
oS ENERO FEBRERO MARZO
A ES 1 2134 1 2134 1 2134
f) Cronograma de

actividades

1.Elaborar una
tipologia de
consumo
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2.Elaborar un
plan de
comunicacion en
imagen, marca,
catalogo
comercial y
etiquetas del
producto

3.Elaboracion de
un modelo
organizativo
conformado en
junta de
accionistas,
consejo
administrativo,
acopioy
estructura de
comercializacion

g) Presupuesto

MATERIALES DE OFICINA

COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Lapiceros mixtos 20 docenas S/. S/, 152.00
7.60
— Plumones mixtos 03 docenas S/ S/. 75.90
25.30
— Hojas dinas A4 10 paquetes S/. S/, 122.00
12.20
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— Sobre manila A4 10 paquetes S/. S/, 113.00
11.30
S/, 462.90
COFEEBREAK
COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Néctar Pulp Pifia 1L 10 paquetes S/. S/. 250.00
25.00
— Galletas Soda V 2 docenas S/. S/l 24.00
12.00
S/. 274.00
HONORARIOS
COSTO COSTO

PARTIDA CANT. | HRA. | SESION UNITARRIO TOTAL

— Especialista en

creacion de 03 1 Hra. 10 S/, 80.00 S/. 6400.00
cooperativas
— Asistentes S/.
01 1 Hra. 10 S/. 40.00 1,600.00
S/. 8000.00

Total de presupuesto S/. 8736.9

h) Viabilidad

- La implementacion de la estrategia, es viable porque existen Chulucanas diversos talleres de artesano
que estan dispuesto de manera unida mediante la generacion de una empresa en sociedad.

i) Mecanismo de

control

- Porcentaje de socios
- Inversion de cuota para la sociedad.
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ESTRATEGIA DO: Capacitacion sobre criterios de seleccidn de nuevos colaboradores.

a) Descripcion
de la
estrategia

La estrategia permitira mejorar los criterios los criterios para contratacion de colaboradores mediante la
generacion de politicas de reclutamiento, politicas de induccion, técnicas de seleccion como pruebas y
entrevistas, ademas de la verificacion de antecedentes con la implementacion de programas de verificacion
de antecedentes

b) Tacticas

Evaluacion del requerimiento segun el perfil de areas, con la finalidad de que se tenga mapeado un equipo de
colaboradores que podrian desempefiarse en futuros cargos. Esta evaluacion de perfil se realizara primero
con la evaluacion de CV, segundo su experiencia en el rubro y amplitud de habilidades técnicas.

La evaluacion de experiencia y habilidad en el area donde se pretende laborar, lo estara realizando una
empresa especializada en la blusqueda de nuevos talentos, quienes implementaran las nuevas politicas de
criterios de seleccion.

c) Programa
estrategico

Basado en la estrategia de ingresar a nuevos mercados mediante la asociatividad es que se pretende buscar
nuevos talentos entre abril hasta junio del 2020, los cuales permitiran verificar perfiles y experiencia de
postulantes , esto con la finalidad de buscar no solo profesionales locales, sino que tengan experiencia en
logistica, exportacion y manejo de idiomas, por lo que es necesario que la empresa especialidad de buscar
nuevos talentos consideren estos requerimientos en el momento de realizar las nuevas politicas de criterios
de seleccion.

d) Responsable

Gerente General y Encargado de Gestién de Talento Humano

e) Recursos

Recursos humanos
Recursos materiales y fisicos
Recursos econdmicos y financieros.
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f) Cronograma
de
actividades

0S

ABRIL

MAYO

JUNIO

AC S

1.Elaboracién de
politica de
reclutamiento e
induccion

2. Elaboracion de
técnicas de
técnicas de
seleccion.

2134

3.Elaboracion de
del programa de
induccion al
personal
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MATERIALES DE OFICINA

g) Presupuesto

Total, de presupuesto S/. 15072.6

COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Lapiceros mixtos 02 docenas S/. S/, 152
7.60
— Hojas dinas A4 1 paquetes S/ S/l 12.20
12.20
— Sobre manila A4 4 paquetes S/. S/. 45.2
11.30
S/.  72.60
COSTO COSTO
PARTIDA CANT. Meses. UNITARRIO | TOTAL
— Contratacion
de una 02 3 2500 S/. 15000
empresa colaboradores
externa.
S/. 15000

h) Viabilidad

colaboradores mas preparados y con experiencia.

- La implementacion de la estrategia, es viable la Empresa busca mejorar su capital intelectual con

i) Mecanismo
de control

- Numero de postulantes
- Cumplimiento de contrataciones segun perfiles.

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA DO: Técnicas de evaluacion de desempefio

a) Descripcion

La estrategia permitira redisefiar el proceso de evaluacion del desempefio de los trabajadores apoyado en la

de la utilizacion de técnicas cuantitativas, basado en el cumplimiento de los requisitos de su cargo,
estrategia
Evaluacion en base al enfoque por competencia, considera como evaluaciéon segin la productividad y
alcance de metas. La empresa para este tipo de evaluacion debe de generar indicadores de medicion de la
eficiencia y eficacia por areas de trabajo.
b) Tacticas Uso de la utilizacion del método de evaluacion 360°, esta técnica permitira que los colaboradores se

autoevallen para que puedan verificar sus errores y generar una mejora o correccion rapida de las fallas que
se presentaron en su area.

¢) Programa
estratégico

La Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura, pretende disminuir el porcentaje de colaboradores
desmotivados por lo que se plantea elaborar métodos cuantitativos de medicion de evaluacion de desempefio
desde abril hasta junio del 2020, siendo necesario que en coordinacién con la gerencia general se establezca
un criterio de evaluacion donde el trabajador se sienta motivado en su jornada laboral, por lo que la empresa
especialidad debe especificar cuél seria el método apropiado para la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas
- Piura.

d) Responsable

Gerente General y Encargado de Gestion de Talento Humano

e) Recursos

Recursos humanos
Recursos materiales y fisicos
Recursos econdmicos y financieros.
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f) Cronograma
de
actividades

S

ABRIL MAYO

JUNIO

A ES

1.Elaboracién de
la etapa de
sensibilizacion a
los
colaboradores
con la necesidad
de cambio

2.Rediserfio del
proceso de
planificacion y
evaluacion del
desempefio

1

2134 1 2

3.
Implementacion
piloto del nuevo
proceso de
evaluacion de
desempefio.

g) Presupuesto

MATERIALES DE OFICINA

PARTIDA

CANT.

P.U

COSTO
TOTAL

— Lapiceros mixtos

02 docenas

S/.
7.60

S/. 152

— Hojas dinas A4

1 paquetes

S/.
12.20

S/ 12.20
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— Sobre manila A4 4 paquetes S/ S/. 452
11.30
S/.  72.60
COSTO COSTO
PARTIDA CANT. Meses. UNITARRIO | TOTAL
— Contratacion
de una 02 3 2500 S/. 15000
empresa colaboradores
externa.
S/. 15000

Total de presupuesto S/. 15072.6

h) Viabilidad

- La implementacidn de la estrategia, es viable la Empresa busca disminuir la falta de motivacion y generar

una politica de reconocimiento en sus colaboradores

i) Mecanismo
de control

- Resultados de evaluacion de desempefio para toma de decisiones.
- Resultados de evaluacion de desempefio sobre las relaciones interpersonales.

Fuente: Elaboracion propia

ESTRATEGIA FA: Plan de Marketing agresivo a mercados internacionales resaltando la calidad de la Cerdmica de Chulucanas

a) Descripcion Disefiar un plan de marketing para la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura conducentes a
de la creciente en mercados internacionales
estrategia




b)

Tacticas

- Evaluacion de las condiciones macro ambientales de la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura,
con la finalidad de elaborar patrones externos de consumo de clientes.

- Evaluacion de las condiciones micro ambientales de la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, esto
permitird analizar las necesidades mas internas en la compra de cerdmica, como por ejemplo Cerdmica
para salas, Ceramica para oficina, Ceramica para ambientes de cocina o Ceramica para sectores.

- Evaluacion del comprador real y potencial de la Cerdmica Tallan, permitira tener un registro de nuevos
consumidores y perfiles de compras.

Programa
estratégico

- La Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, pretende obtener un control sobre los procesos de
planeacion del mercado, estabilizar el presupuesto y generar mediante el plan de marketing un aumento
de utilidades, por lo que se pretende disefiarlo mediante asesoria externa el plan de marketing desde abril
hasta junio del 2020. El plan de marketing debe contemplar el marketing digital, sensorial y fractal con la
finalidad de ampliar mercado y desarrollar una verdadera inteligencia de negocio en mercados
internacionales.

Responsable

- Gerente General y Encargado del Area de marketing

- Recursos humanos

e) Recursos - Recursos materiales y fisicos
- Recursos economicos y financieros.
f) Cronograma S ABRIL MAYO JUNIO
de A S| 1 |2/3|4] 1 |2/3|4] 1 |2|3|4
. 1. Evaluacion de
actividades

aspectos
demogréficos,
econémicos y
naturales.
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2.Evaluacion de
proveedores,
intermediarios de
la mercadotecnia
y competencia
3. Elaboracién
de planesy
procedimientos
para incrementar
ventas.
MATERIALES DE OFICINA
COSTO
PARTIDA CANT. P.U TOTAL
— Lapiceros mixtos 02 docenas | S/. 760 | S/. 152
— Hojas dinas A4 1 paquetes S/, 1220 | S/. 12.20
— Sobre manila A4 4 paquetes S/, 11.30 S/l. 452
S/.  72.60
PARTIDA CANT. Meses. COSTO COSTO
g) Presupuesto _ UNITARRIO | TOTAL
— Contratacion
de una 02 3 2500 S/. 15000
empresa colaboradores
externa.
S/. 15000
Total de presupuesto S/. 15072.6




h) Viabilidad

La implementacion de la estrategia, es viable la Empresa busca incrementar sus utilidades mediante la
correcta orientacion de la oferta

i) Mecanismo
de control

Resultados de evaluacion del estudio de mercado.
Resultados de evaluacion de los objetivos para ingreso a nuevos mercados
Aprobacion de campafias publicitarias.

ESTRATEGIA DA: Plan de Produccion flexible a la industrializacién y nuevos disefios

j) Descripcion

Disefiar un plan de produccion para la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura para superar los

de la problemas generados por la exportacion de ceramica
estrategia
- Evaluacién de la viabilidad del volumen demandado, con la finalidad de cumplir con la totalidad de
la demanda de los clientes actuales y los nuevos. Esto se realizara mediante un plan de amplitud de
k) Téacticas planta y reordenamientos de areas de la Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura.
- Evaluacién de la variedad y personalizacion de la oferta, con la finalidad de ingresar a nuevos
mercados para clientes desde estudiante de colegio, universitario y profesionales.
- La Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, pretende fabricar cerdmica bajo pedido bajo las
I) Programa exigencias de un producto personalizado cumpliendo los plazos de fabricacion, por lo que se plantea un

estrategico

nuevo plan de produccion que serad desarrollado desde abril hasta junio del 2020. Es recomendable que
para realizar produccion bajo pedido se capacite al gerente y colaboradores de la técnica “Justo a Tiempo”.

m) Responsable

Gerente General y Encargado del Area de produccion

n) Recursos

Recursos humanos
Recursos materiales y fisicos
Recursos econdmicos y financieros.
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0) Cronograma
de
actividades

ABRIL

MAYO

JUNIO

A

1

1.Evaluacion de
materia prima y la
preparacion de la
molienda,
atomizacion,
prensado y secado

2. Evaluacion de la
preparacion de
esmaltes, y andlisis
de secado y
coccion.

2|34

3.Evaluacion de la
clasificacion y
paletizacion de la
ceramica

p) Presupuesto

MATERIALES DE OFICINA

PARTIDA

CANT.

P.U

COSTO
TOTAL

— Lapiceros mixtos

02 docenas

S/.
7.60

S/ 152

— Hojas dinas A4

1 paquetes

S/.
12.20

S/, 12.20
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— Sobre manila A4 4 paquetes S/. S/. 452
11.30

S/.  72.60

COSTO COSTO

PARTIDA CANT. Meses. UNITARRIO | TOTAL

— Contratacién
de una 03
empresa colaboradores
externa.

3 2500 S/. 22500

S/. 22500

Total de presupuesto S/. 22572.6

- Laimplementacion de la estrategia, es viable la Empresa busca mejorar su proceso de produccion a disefios

a) Viabilidad personalizados

- Resultados de stock de productos en curso

r) Mecanismo .
) - Resultados de stock de productos terminados.

de control

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 8. Resumen de las estrategias y costos

Estrategia a

. Tipo Monto
implementar
Estrategia FO Participacion en Ferias s/. 220,310
internacionales
Estrategia FO Potenciar la capacitacion de mano S/. 8.736.90
de obra por parte de la Gerencia
Implementacion de politicas de
Estrategia FO: comercializacion aprovechando el S/. 8,736.90
ingreso a otros paises
Capacitacion sobre criterios de
Estrategia DO seleccion de nuevos S/. 15,072.60
colaboradores.
Estrategia DO Tecnicas de evaluacion de S/. 15,072.60
desemperio
Estrategia DA . Plan d_e I_Drod_lfcuon erX|bIe_: a~la S/. 22,572.60
industrializacion y nuevos disefios
Costo total de las estrategias S/. 290,502

Fuente: Estrategias FODA

F. Analisis de costo / efectividad

La ejecucion de la propuesta del proceso administrativo asciende a un valor econémico

de S/. 290 502 siendo viable, debido a que la empresa pretende buscar nuevos clientes

en mercados internacional, generando un impacto favorable en la creacion de nuevos
puestos de trabajo para la ciudad de Chulucanas, ademas es necesario que los artesanos

tanto los que laboran en la Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura, como lo de

otras empresas locales se retinan mediante la asociatividad y puedan competir en blogue.

Esto generar que busque nuevos colaboradores cuyas funciones son generar seguridad y
salud ocupacional en el area de trabajo, disefio de plan de marketing y por ultimo la

implementacion de un plan operativo de produccion. Las actividades y recursos que se

necesitan en la aplicacion de las estrategias son accesibles las cuales seran ejecutadas en

el primer semestre del afio 2020.
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Tabla 9. Resumen de ventas 2019 — 2020 de la Empresa Ceramica Tallan,
Chulucanas - Piura

ventas Ventas
Mes 2019 Proyectadas
2020

Enero 252000 147000
Febrero 259000 252000
Marzo 249200 254100
Abril 259000 252630
Mayo 275800 254541
Junio 263200 260919
Julio 277200 261603
Agosto 277200 266282
Setiembre 278600 269558
Octubre 264600 272270
Noviembre 291200 269969
Diciembre 147000 276338

Total 3037210.34

Fuente: Elaboracion propia

Se estimo las ventas al afio 2020 con un incremento de ventas de 10% para fines del afio
2020 y un factor de suavizacion de proyeccion de 0.7, obteniendo un total de ventas
proyectas al 2020 de S/.3037210.31, por lo que la relacion costo beneficio se obtiene de la
siguiente manera:

Ventas proyectadas al 2020: S/.3037210.31

Total, de inversion para propuesta: S/. 290 502

3037210.34

290502 =10.46

Relacion Costo — Beneficio
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de Consistencia

o PROBLEMAS OBJETIVOS -

TITULO Problema General Objetivo General USRI,
¢Qué propuesta de mejora del proceso administrativo se Disefiar una propuesta de mejora del proceso administrativo se La técnica de
requiere para orientar la gestion de calidad en la Empresa | requiere para orientar la gestion de calidad en la Empresa recolec_c?én de datos
Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, 2019? Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, 2019 a utilizar es la

Problema Especifico Objetivo Especifico encuesta la cual
¢Cuales son las caracteristicas del proceso de planificacion Determinar las caracteristicas del proceso de planificacion en la il _qbtener
“PROPUESTA | en la Empresa Cerdmica Tallan, Chulucanas - Piura, o ; P aep informacion para
Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019 recolectar los datos
DE MEJORA |2019? !
: p S - P : segun los agentes del
DEL ¢De qué manera se lleva a cabo la organizacion en la Reconocer la organizacion en la Empresa Ceramica Tallan Cuadro N° 02
PROCESO | Empresa Ceramica Tallan, Chulucanas - Piura, 2019? | Chulucanas - Piura, 2019 siendo disefiada con
ADMINISTRA [';cémo se lleva a cabo el proceso de direccion en la Identificar el proceso de direccion en la Empresa Ceramica Tallan | nrequntas cerradas,
TIVO PARA | Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019? Chulucanas - Piura, 2019 lo cual permito
ORIENTAR ', Qué caracteriza el proceso de control en la Empresa Determinar las caracteristicas del proceso de control en la Empresa | medir, cuantificar y
LA GESTION | ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019? Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019 analizar
DE CALIDAD [ como se presentan los elementos tangibles en la Empresa | Identificar los elementos tangibles en la Empresa Ceramica Tallan estadisticamente
EN LA Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019? Chulucanas - Piura, 2019 mediante el uso del
EMPRESA ¢Qué fiabilidad existe en la Empresa Cerdmica Tallan Identificar la fiabilidad que existe en la Empresa Cerdmica Tallan SPSS versién 24.
CERAMICA : :
TALLAN Chulucanas - Piura, 2019? Chulucanas - Piura, 2019 Para el caso del
CHULUCANA ¢Como es la capacidad de respuesta en la Empresa Ceramica | Identificar la capacidad de respuesta de la Empresa Ceramica | agente colaboradores
S-plURA  |rallan Chulucanas - Piura, 20197 Tallan Chulucanas - Piura, 2019 se utilizé un
2019 | ¢Qué caracteristica presenta la seguridad en la Empresa Identificar qué caracteristicas presenta la seguridad en la Empresa cuestionario
Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 20197 Ceramica Tallan Chulucanas - Piura, 2019 SERVQUAL de 17

¢Qué capacidad de empatia demuestran los colaboradores en

la Empresa Cerdmica Tallan Chulucanas - Piura, 2019?

Reconocer las caracteristicas de empatia que demuestran los
colaboradores en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura,
2019

preguntas y para los
clientes se utilizo un
cuestionario
SERVQUAL de 10
preguntas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 02: A) Encuesta para Colaboradores

~\I| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES )
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a) Sefior (a) permitame saludarlo (a) muy cordialmente y a la vez solicitar su
colaboracién aceptando dar respuesta a la presente encuesta, que me permitira contar con su
valiosa informacion y poder desarrollar la investigacion de tesis para optar el Titulo Profesional

de Administrador.

INSTRUCCIONES:

ENCUESTA

Marcar con una “X” las alternativas que considere las mas apropiadas, no existen respuestas

incorrectas.

De antemano muchas gracias por su colaboracion.
Variable independiente: PROCESO ADMINISTRATIVO

ESCALA
AN- < (5) (4) DE @) (2) EN
DIMENSION: PLANIFICACION TOTALMENTE | ACUERD | INDECIS | DESACUE ) Egg:lémfygg EN
DE ACUERDO (@) o] RDO
1. La empresa da a conocer a los trabajadores la visién de la
empresa
2. La empresa da a conocer a los trabajadores la mision de la
empresa
3. Ud. conoce los objetivos y estrategias de la empresa.
4. Ud. considera que los recursos financieros, materiales y de
personal son los adecuados para la empresa.
ESCALA
AN- . (5) (4) DE @) (2) EN
DIMENSION: ORGANIZACION TOTALMENTE | ACUERD | INDECIS | DESACUE @) Ecégﬁlém;ggg EN
DE ACUERDO ¢} 0 RDO
5. Tiene conocimiento de las areas organizacionales.
6. Esté de acuerdo con la asignacion de funciones.
7. Conoce los criterios de seleccion de personal en la empresa.
8. Ud. esta de acuerdo que la empresa brinda acceso al
fortalecimiento de capacidades.
9. Esta Ud. de acuerdo con el bienestar laboral.
ESCALA
(5) (4) DE (3) (2) EN
(1) TOTALMENTE EN
AN S TOTALMENTE | ACUERD | INDECIS | DESACUE
DIMENSION: DIRECCION DE ACUERDO o o RDO DESACUERDO
10. Participa en la mejora de procedimientos.
11. Considera importante la motivacion e integracion.
12. Consideraria importante desarrollar las habilidades
interpersonales y de comunicacion.
13. Consideraria importante el trabajo en equipo entre
colaboradores.
14. Considera que existe trabajo en equipo entre las areas.
ESCALA
() (4) DE @) (2 EN
(1) TOTALMENTE EN
AN TOTALMENTE | ACUERD | INDECIS | DESACUE
DIMENSION: CONTROL DE ACUERDO o o RDO DESACUERDO
15. Conoce las actividades desarrolladas en la empresa.
16. Conoce si existe una evaluacion de la correccion de
resultados negativos gque se presentan en la empresa.
17. Los factores de evaluacion del desempefio laboral son los
correctos.
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Anexo 02: B) Encuesta para Clientes

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado (a) Sefior (a) permitame saludarlo (a) muy cordialmente y a la vez solicitar su
colaboracion aceptando dar respuesta a la presente encuesta, que me permitird contar con su
valiosa informacion y poder desarrollar la investigacién de tesis para optar el Titulo Profesional

de Administrador.

INSTRUCCIONES:

ENCUESTA

Marcar con una “X” las alternativas que considere las mas apropiadas, no existen respuestas

incorrectas.

De antemano muchas gracias por su colaboracion.

Variable independiente: Gestion de Calidad

ESCALA
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES | (5) TOTALMENTE X‘éBE IND(E)CIS DE(SZ,g\ELI\,IIER (1) TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DESACUERDO
RDO o] DO
1. Las Instalaciones fisicas y equipos son
modernos, organizados, limpios y aptos para el
servicio que se ofrece.
2. El equipamiento fisico de trabajo es
moderno y apto para el servicio que se ofrece.
ESCALA
DIMENSION: FIABILIDAD (5) TOTALMENTE X%BE IND(I?CIS DE(SZ,&ELI\J]ER (1) TOTALMENTE EN
DE ACUERDO RDO o DO DESACUERDO
3. La empresa cumple con los servicios
ofrecidos en el tiempo prometido.
4. La empresa debe atender las quejas
presentadas formalmente.
] ESCALA
. MENSIF(QDENS-PCL:JAI%Z"AI\'iI PADDE (5) TOTALMENTE ,(A‘}c):B E IND(I?CIS DE(SZ,&ESER (1) TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DESACUERDO
RDO o] DO
5. La agilidad en responder a las demandas de
los clientes, es la adecuada.
6. La disposicion para ayudar a los clientes en
brindar un servicio rapido, es la adecuada.
ESCALA
DIMENSION: SEGURIDAD (5) TOTALMENTE X‘%BE IND(S)CIS DE(SZ,gELI\JJER (1) TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DESACUERDO
RDO O DO
7. Ud. considera que debe de contar con
personal calificado para brindar un buen
servicio.
8. Considera Ud. que la amabilidad brindada
por el personal administrativo es el adecuado.
ESCALA
DIMENSION: EMPATIA (5) TOTALMENTE '(:'():BE IND(I?CIS DE(SZ,&ESER (1) TOTALMENTE EN
DE ACUERDO RDO o DO DESACUERDO
9. Ud. considera que la empresa cuenta con
una atencion personalizada a sus clientes.
10. Ud. considera que la empresa comprende
las necesidades de sus clientes.
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Anexo 03: Resultados Complementarios

Tabla 1. Valoracion de los aspectos relacionados a la variable proceso administrativo

Aspectos

1. La empresa da a conocer a los trabajadores la vision de la empresa
2. La empresa da a conocer a los trabajadores la mision de la empresa

3. Ud. conoce los objetivos y estrategias de la empresa.

4. Ud. considera que los recursos financieros, materiales y de personal
son los adecuados para la empresa.

5. Tiene conocimiento de las areas organizacionales.

6. Esta de acuerdo con la asignacion de funciones.

7. Conoce los criterios de seleccion de personal en la empresa.

8. Los factores de evaluacion del desempefio laboral son los correctos.

9. Ud. esta de acuerdo que la empresa brinda acceso al fortalecimiento
de capacidades.

10. Esta Ud. de acuerdo con el bienestar laboral.

11. Participaria en la mejora de procedimientos.

12. Considera importante la motivacién e integracion.

13. Consideraria importante desarrollar las habilidades interpersonales y

de comunicacion.

Totalmente En . De Totalmente de
en Indeciso

desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
N° % N % N oo N Ne %
0 0 0 0 O 0 4 200 16 80.0
0 0 0 0O O 0 4 200 16 80.0
0 0 1 50 é 500 5 250 4 200
0 O 0 0 0 0 % 65.0 7 350
0 0 0 0 O 0 2 100 18 90.0
0 0 1 50 6 300 8 400 5 25.0
0 0 7 350 7 350 5 250 1 5.0
0 0 4 20.0 é 50.0 4 20.0 2 10.0
0 0 1 50 2 100 é 75.0 2 10.0
0 0 0 0 O 0 % 60.0 8 40.0
0 0 0 0 1 50 (1) 50.0 9 45.0
0 0 0 0 O 0 5 250 15 75.0
0 0 0 0 O 0 4 200 16 80.0
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14. Consideraria importante el trabajo en equipo entre colaboradores.
15. Considera que existe trabajo en equipo entre las areas.

16. Conoce las actividades desarrolladas en la empresa.
17. Conoce si existe una evaluacion de correccion de resultados
negativos que se presentan en la empresa.

o O o o
o O O o
o O o o
o O o o
PR, O O O

55.0

20.0
55.0
20.0
45.0

16
9
16

80.0
45.0
80.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura
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Con respecto a la dimension de planificacién los colaboradores que representa el 80% estan
totalmente de acuerdo en conocer la visién y mision de la empresa, sin embargo, el 20%
conocen los objetivos de la empresa y un 35% estan totalmente de acuerdo con los recursos
financieros, materiales y de personal. En relacion a la dimension organizacion el 90. % de
los colaboradores esta totalmente de acuerdo en conocer las areas organizacionales, un 5%
conoce los criterios de seleccidn, sin embargo, un 40% esta totalmente de acuerdo con el
bienestar laboral. Asimismo, en relacion a la dimension Direccion, el 80% esta totalmente
de acuerdo en desarrollar las habilidades interpersonales y trabajo en equipo entre
colaboradores, ademas un 75% esté totalmente de acuerdo en considerar a la motivacion e
integracidén como factores primordiales para el crecimiento profesional de los colaboradores.
Finalmente, en relacion a la dimension control el 80% de los colaboradores esta totalmente

de acuerdo en conocer las actividades desarrolladas en la empresa.
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Tabla 2. Valoracion de los aspectos relacionados a la variable Gestion de calidad

Totalmente en En . De Totalme
Aspectos desacuerdo desacuerdo Indeciso acuerdo nte de
acuerdo
N° % N % N° % N° % N° %

1. Las_ Instalac_lont_es fisicas y equipos son modernos, 0 0 3 12. 0 o0 17 68. 5 20.0
organizados, limpios y aptos para el servicio que se ofrece. 0 0

2. El equipamiento fisico de trabajo es moderno y apto para 0 0 0 0 0 o0 19 76. 6 240
el servicio que se ofrece. 0

3_. La empresa _cumple con los servicios ofrecidos en el 0 0 0 0 0 o0 18 72. ; 98.0
tiempo prometido. 0

4. La empresa debe atender las quejas presentadas 0 0 0 0 0 o0 12 48. 13 520
formalmente. 0

5. La agilidad en responder a las demandas de los clientes, es 0 0 0 0 1 4. 21 84. 3 12.0
la adecuada. 0 0

6. Lg c_ilspps_lcmn para ayudar a los clientes en brindar un 0 0 0 0 0 o0 16 64. 9 360
servicio rapido, es la adecuada. 0

7. Ud. (_:on3|dera que debe_ d_e contar con personal calificado 0 0 0 0 0 o0 7 28. 18 720
para brindar un buen servicio. 0

8. an_3|der_a Ud. que la amabilidad brindada por el personal 0 0 0 0 0 o0 17 68. 8 320
administrativo es el adecuado. 0

9. Ud. cqn3|dera que I_a empresa cuenta con una atencion 0 0 0 0 0 o0 16 64. 9 360
personalizada a sus clientes. 0

10. Ud. c_onSIdera que la empresa comprende las necesidades 0 0 0 0 0 o0 18 72. 7 98.0
de sus clientes. 0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la en la Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura



Con respecto a la dimension de elementos tangibles, los clientes que representa un 68% y
76% estan de acuerdo con las Las Instalaciones fisicas y equipos. Ademas del equipamiento

fisico considerando como moderno

En relacién a la dimension fiabilidad, los clientes que representa un 72% y 48% estan de
acuerdo en que se cumple con los servicios ofrecidos en el tiempo prometido y se atienden

las quejas presentadas formalmente por los usuarios.

Asi mismo en relacion a la dimension capacidad de respuesta, los clientes que representa un
84% y 64% estan de acuerdo con la agilidad en responder a las demandas de los clientes y a

la disposicion para ayudar a los clientes en brindar un servicio rapido.

Ademas, la dimension seguridad, los clientes que representa un 28% y 68% estan de acuerdo
con personal calificado y la amabilidad brindada por el personal administrativo de la

Empresa Ceramica Tallan Chulucanas - Piura.
Finalmente, en relacion a la dimensién empatia, los clientes que representa un 64% y 72%

estan de acuerdo con la atencion personalizada y la comprension que brinda la empresa a las

necesidades de sus clientes
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Anexo 04: Validaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

dmempeﬁtndomc actualmente como en
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:

Cuestionario para colaboradores

Cuestionario para clientes

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Soul;.:;o:;::; PO | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUY | ExcELENTE
1.Claridad e
2.0bjetividad e

3 Actualidad Je—
4.Organizacién —

5.Suficiencia &
6.Intencionalidad —

7.Consistencia =
8.Coherencia -
9.Metodologia i

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los /0 dias del mes de
octubre de dos mil diecinueve.

e fu f fn

DNI 7723
Especialidad :
E-mail : ~ (s ,@UMM cotf
DT
'''' R s $lares
aff:z »-é-““’*m%
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA

EMPRESA CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21 - 40

B;nena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 |11

16

26 | 31

46 | 51

61

66 |71 |76

96

10 | 15

20

30 | 35

50 | 55

65

70 |75 | 80

1.Claridad

Estd formulado
con un lenguaje
apropiado

e

2.0bjetividad

Estd expresado
en conductas
observables

/00

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacién

96

4.Organizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

o

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

7o

86



6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del

tema de la '76
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
todricos- 7e
cientificos de la

investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las b.()
variables e
indicadores

9.Metodologia La  estrategia

responde a la 26
elaboracion de la

investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, Jo de octubre de 2019.

Mgt faest - Larieiy FErsz

DNi: F29225Y/

Teléfono: Y ¥ Yo g4

Emall: @/ Ocrelio eyt /7@[«: ;CW/.w'

%‘»Wﬂ&uum = lmF

......

ABA, Frafneis ’
5 o 4. Ramoy
00 0 mm&%!m;usxnmouft‘t’(‘rr;‘;'-':




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

dm/zeﬁéndome actualmente como -

s oli-of Crooy  Jallegs—,
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

instrumentos:

Cuestionario para colaboradores

Cuestionario para clientes
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

go“"sul l °“a"|' o P | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUY | EXCELENTE
1.Claridad S
2 Objetividad -
3.Actualidad —
4.Organizacién )
5.Suficiencia 7
6.Intencionalidad >
7.Consistencia gl
8.Coherencia =
9.Metodologia —

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piuraa los . dias del mes de
octubre de dos mil diecinueve.

Mgr o fawer 4. fus  Fles.

DNI P FeaYac
Especmhdad Pode. htece. (#cuw{u
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA

EMPRESA CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21 -40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 |11

16

21

26 | 31

41

46 | 51

56

61

66 |71 |76

10 | 15

20

30 | 35

50 | 55

65

70 |75 | 80

1.Claridad

Estd  formulado
con un lenguaje
apropiado

loo

2.Objetividad

Estd expresado
en conductas
observables

loo

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

96

4.0Organizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
ftems

una

Jo

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

Ao

89



6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de |l Je
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 7%
cientificos de la

investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las )
variables [

indicadores

9.Metodologia La  estrategia
responde a la 9¢
elaboracion de la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Piura, /o de octubre de 2019,

Migtr.: /Y/éwfw’ - fecery o

DN 3292 2w 7/

Teléfono: Y 9g /TN

E-mail: N(ﬂ(m’&o, reced” 1€ M?‘uq F A ity

Bnmrimw s enwns =~
gericison A, Raoas Floies
AT ROV (I ATOMMSTRAGUN LEL P2ou
Qar4is




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

YoShtKa.dvhsse. %’ d"Qm&li‘}O con DNI N.°.45%4469. .. Magister
ea... Geslian.... 10! L crsmmmeresssssgassassespsessssorsessmssesmc s mmtncs
N ANR: 43334 e profesion... LG e Ad minisThacon.
desempefidndome  actualmente como ... J.L.G..—. Ucv. Pura en
LeyV

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los
instrumentos:
Cuestionario para colaboradores
Cuestionario para clientes
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

SO"““O”. "aml PA7 | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENG | EXCELENTE
1.Claridad B
2.Objetividad

3.Actualidad i
4.Organizacién pd
5.Suficiencia /
6.Intencionalidad i
7.Consistencia ‘>
8.Coherencia >

9. Metodologia v

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piuraa los /© dias del mes de
octubre de dos mil diecinueve.

Mgtr. ;

DNI : "( 5 36 lH 65

Especialidad :

E-mail Qr.‘i:Ka MN% éf\o‘l’m'anr com

¥

Gk Slhissa SuySy C)xamlar)(g"
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA

EMPRESA CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular

21 -

40

Buena
41 - 60

Muy Buena

61 -

Excelente
81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 |11

16

26

31

46 | 51

61

66

71

76

81

86 | 91

96

10 | 15

20

30

35

45

E4ES

65

70

75

85

100

1.Claridad

Estd  formulado
con un lenguaje
apropiado

9%

2.Objetividad

Estd  expresado
en conductas
observables

@6

3. Actualidad

Adecuado al
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

56

4.0Organizacion

Existe una
organizacién
légica entre sus
items

96

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

96




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

96

7.Consistencia

Basado en
aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

96

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

g6

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, <O de octubre de 2019,

Mt
NI 4536 1465

Teléfono: quﬁ‘*"e
Emall: 2reKa l“f"f@

\,o'rma»l.com

(@]
.. EceXa Julissa Sufovy Chambasg
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

volttKa ddisse S .S}).zs'mhug,q con DNI NoH230l468. Mg
i 625592 ..... zil'c;q ..................................................................
N° ANR: 43331, de profwién......'.z.‘fc-.....A.d 'mms'l"rcmﬁ ...........
desempeiidndome almente como Ty M o en
UCV ~ TNum

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:
Cuestionario para colaboradores
Cuestionario para clientes
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

MUY
BUENO

Cuestionario para

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO
colaboradores

EXCELENTE

1.Claridad

2 Objetividad

3.Actualidad

4.Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

SO NN NNNY

9. Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piuraa los 4© dias del mes de
octubre de dos mil diecinueve.

Metr. CeicKa Foliss S Cbomﬁaga

E-mail . axtey I@helmall .com
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

0-20 21 - 40 41 - 60 61 -80 81 - 100 OBSERVACIONES

Indicadores Criterios

0 |6 |11 16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 | 51 61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96

ASPECTOS DE VALIDACION

EES

S5 |10 |15 (20 |25 |30 |35 |40 |45 | 50 | 55 65 |70 |75 80 [ 85 |90 |95 | 100

1.Claridad Esta  formulado

con un lenguaje
apropiado %

2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas as
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

abordado en la a5

investigacion

4.0Organizacion Existe una
organizacion CE
légica entre sus
items

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en C\S
cantidad y
calidad.

Eaitkal 4y Cf




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaltie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 10 de octubre de 2019,

war: G830 S S S

SO o 4536 M6
U Teléfono: QWOO:B\NG

E-mail:  er®fe M3 @\76‘*‘06;) Com
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

(P&Lat con DNI NO‘Z&’LQZB?- Dr.

....................... WMAMMQMDMCM

Ne  ANR: XAR6Y e pmfes:én[‘"%w/?(m ...... :
desempefidndome actualmente como M A en

Uv C— U. (P('Wa .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:
Cuestionario para colaboradores
Cuestionario para clientes
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Cuestionario para MUY
colak Yores DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELfNTE
| Claridad ¥
2.Objetividad v,
3. Actualidad v,
4 Organizacion Vl
5 Suficiencia v
6.Intencionalidad v
7.Consistencia /
8.Coherencia U N
9. Metodologia P al
En sefial de conformidad firmo la presente en la ci
octubre de dos mil diecinueve.

Dr.

DNI

Especialidad

E-mail
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 |11

16

21

26

31

41

46 | 51

66

71 |76 | 81

10 | 1§

20

25

30

35

45

50 | 55

22

70

75

85 (90 |95

100

1.Claridad

Estd formulado
con un lenguaje
apropiado

%

2.0bjetividad

Estd  expresado

en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacién

4.Organizacion

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

.

A7

%)

Y AR

¢ 75 W Castillo Palacier
PR NI OF COLEG, M* 343
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La  estrategia
responde a Ila
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR eval(e la
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciades:

eficacia del Instrumento que se estd

piura, L2 de octubre de 2019,

Dr.:

DNI:
Teléfono:
E-mail:

0‘ COLEG. W 343

‘(27_3?"

l\i«m«'/' Con

?6 ‘(é 8;
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

?i‘W‘q )
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los
instrumentos:

Cuestionario para colaboradores
Cuestionario para clientes
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.
Cuestionario para MUY
colabosadores DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELEN:I'E
1.Claridad v ,
2.0bjetividad v /£
3.Actualidad v,
4.Organizacién N 2
s v
5.Suficiencia T4
6.Intencionalidad ® )
7.Consistencia 1/,
8 Coherencia ) v s
9. Metodologia 21 1 v
En sefial de conformidad firmo la presente en la ci .L?/diasdelm&sde
octubre de dos mil diecinveve. /A
277 et ], kil Pl
Dr S A T T

DNI : T Y2239

Bopecialitad @ pOVCCg T L
o fwﬁf;o@/tdzj/‘:
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacién

%

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

1%

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

%

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliie
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunci

Plura, LL de octubre de 2019,

eficacia del Instrumento que se estd

. », LA L L T
U, W Gasfillo Patacies
o ol 7 GOREG, W 393
Dr.:

DNI: 028421335

g ;;‘}ﬁ‘%é"t@ N -
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Anexo 05: Confiabilidad de Instrumento

ﬁ » FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
IVERSIDAD Cisan ValLem
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Calle Sosa Patricia del Milagro

1.2. TITULO DE PROYECTO DE PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO

INVESTIGACION : | ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE
CALIDAD EN LA EMPRESA CERAMICA TALLAN,
CHULUCANAS - PIURA, 2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Administracién
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario: Proceso administrativo
(adjuntar) 3
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ( )
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach, (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 21-10-2019
1.7. MUESTRA APLICADA ;| 10
il. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.851

lil. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

[tems iniciales: 17
[tems finales: 17

Para verificar la confiabllidad del instrumento se utilizé el indice de consistencia y coherencia
interna, Alfa de Cronbach, cuye valor de 0.851 cae en un rango de confizbllidad alts, lo que
garantiza la aplicabilidad del instrumento.

2

Estudiante: Patricia del M. Calle Sosa LEM CEBNA
LIC £N ESTADSTICA
DNI : 43360836 DESPE 406
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Anexo 05: Confiabilidad de Instrumento

ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD Césan VAo
INSTRUMENTO INVESTIGACION

L ATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Calle Sosa Patricia del Milagro

PROPUESTA DE MEIORA DEL PROCESO

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION : | ADMINISTRATIVO PARA ORIENTAR LA GESTION DE
CALIDAD EN LA EMPRESA CERAMICA TALLAN,
CHULUCANAS - PIURA, 2019
1.3, ESCUELA PROFESIONAL : | Administradén
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario: Gestion de calidad
(adjuntar) :

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 21-10-2019
1.7. MUESTRA APLICADA : |10
1l. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.832

11, DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

ftems iniciales: 10
[tems finales: 10

Para verificar la confiabilidad del instrumento se utilizé el indice de consistencia y ccherencia
interna, Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.832 cae en un rango de confiabilidad alts, lo que
garantiza la aplicabilidad del instrumento.

ey

Estudiante: Patricla del M. Calie Sosa
DNI 143360838
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Anexo 06: Matriz de Instrumento A

Técnica / INSTRUMENTO A
Problema | Obijetivo Variable Indicadores Instrument | N° de ftemns
0 items
Ud. conoce la vision de la empresa.
X1 ) Ud. conoce la mision de la empresa.
¢Qué 1 " | PLANIFICACION 4 Ud. conoce los objetivos y estrategias de la empresa.
propuesta | Disefiar una Ud. considera que los recursos financieros, materiales y de personal
de mejora | propuesta de son los adecuados para la empresa.
del mejora del Tiene conocimiento de las areas organizacionales.
Proceso proceso Esta de acuerdo con la asignacion de funciones.
adr_mnlstrat administrati Conoce los criterios de seleccion de personal en la empresa.
r;\éﬁiﬁe r\e/gu(?g?e X12. ORGANIZACION 6 | Los factores de evaluacion del desempefio laboral son los correctos.
para para orientar X: PROCESO Encuesta / ;Jedéae;;i%zgggerdo gue la empresa brinda acceso al fortalecimiento
orientar la | la gestién de | ADMINISTRATIVO Cuestionario ; : :
gestion de | calidad en Ia Esta_ Qd. de acuerdo con el blenesta_r I_aboral.
calidad en | Empresa Participaria en la mejora de procedimientos.
la Empresa [ Ceramica Considera importante la motivacion e integracion.
Ceramica Tallan X3. DIRECCION 5 Considera_rl'a i_mportante desarrollar las habilidades interpersonales y
Tallan | Chulucanas 1 de comunicacion.
Chulucana - Piura, Consideraria importante el trabajo en equipo entre colaboradores.
s - Piura, 2019. Considera que existe trabajo en equipo entre las areas.
2019? x4 Conoce las actividades desarrolladas en la empresa.
1 ' CONTROL 2 Conoce si existe una evaluacion de correccion de resultados negativos
que se presentan en la empresa.
'IAnstrumento Escala de Evaluacion del Proceso Administrativo Aplicado a colaboradores
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Anexo 06: Matriz de Instrumento B

INSTRUMENTO B

Problema Objetivo Variable Indicadores Tecnica / N° de "
Instrumento tems Items
Las Instalaciones fisicas y equipos son modernos, organizados,
Y11 ELEMENTOS 5 limpios y aptos para el servicio que se ofrece.
) . | TANGIBLES El equipamiento fisico de trabajo es moderno y apto para el
¢Que Disenar una servicio que se ofrece.

propuesta de | propuesta de La empresa debe cumplir con los servicios ofrecidos en el tiempo

mejoradel | mejora del Y2.1| FIABILIDAD 2 | prometido.
q p_ro_cisot_ q p.rO.C(:S()t. La empresa debe atender las quejas presentadas formalmente.

administrativo | administrativo v CAPACIDAD La agilidad en responder a las demandas de los clientes es la

se requiere que requiere o adecuada.
para orientar | para orientar la | GESTION [Y3.1 DE Encuesta / 2 - — - - —
la gestion de gestion de DE RESPUESTA | Cuestionario La disposicion para ayudar a los clientes en brindar un servicio
calidadenla | calidadenla |CALIDAD et & 2 EBEIE . —

Empresa Empresa U(_j. considera que se d_ebe de contar con personal calificado para
Ceramica Ceramica v4.1| SEGURIDAD 5 brlndgr un buen servicio. _ _
Tallan Tallan Considera Ud. que la amabilidad brindada por el personal
Chulucanas - | Chulucanas - administrativo es el adecuado.
Piura, 2019? | Piura, 2019. Ud. considera que la empresa debe contar con una atencion
v51! EMPATIA 5 personalizada a sus clientes.

Ud. considera que la empresa comprende las necesidades de sus
clientes.

Instrumento B | Escala para Medicion de la Gestion de Calidad | Aplicado a colaboradores
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Anexo 07: Guia de Entrevista

~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENTREVISTA AL GERENTE

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA

CERAMICA TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019

Aplicado a: CARGO:

DIAGNOSTICO PARA MEDIR EL PROCESO ADMINISTRATIVO

1 | /CAmo se realiza el proceso de la planificacién en la empresay por qué?
Respuesta

9 ¢De qué manera se lleva a cabo el proceso de la organizacion en la
empresay por qué?
Respuesta

3 | ¢ Como se lleva a cabo el proceso de la direccion en la empresa y por qué?
Respuesta

4 | ; Como se realiza el proceso de control en la empresa y por qué?
Respuesta

DIAGNOSTICO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD

6 ¢ Qué opina usted acerca de los elementos tangibles en la empresa y por
qué?
Respuesta

8 | ¢ Qué opinion le merece la fiabilidad en la empresa y por qué?
Respuesta

9 ¢ Qué opina usted acerca de la capacidad de respuesta en la empresa y por
qué?
Respuesta

10| ;Cdomo se lleva a cabo la seguridad en la empresa y por qué?
Respuesta

11 ¢ Qué opina usted acerca de la empatia de los colaboradores en la empresa
y por que?
Respuesta
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Anexo 08: Informe de Aplicacion de Entrevista al Gerente

En la jornada de observacion realizada al Gerente de la Empresa Ceramica Tallan,

Chulucanas - Piura, aplicado al Sr. Jorge Alexander Calle Sosa, los dias 20 de octubre de

2019, se realiz6 a hora de inicio las 09:00 amy culminé a las 10:30 am. Cuya finalidad es

realizar una propuesta de mejora del proceso administrativo para orientar la gestion; y

obtener un diagnoéstico para medir el proceso administrativo y la gestion de calidad. Con

respecto a esta informacion se puede rescatar:

A. Diagnostico para medir el Proceso Administrativo

Con respecto al o que proceso de la planificacion:

El entrevistado indico que el proceso de planificacion solo lo realiza cuando tiene
pedidos, se puede evidenciar que tiene un archivo donde archiva sus ordenes de
compra, no cuenta con un archivo digitalizado, es decir no cuenta con una
informacion historica que le permita hacer una evaluacion respecto al control de

los gastos y costos incurridos por cada orden compra.

Con respecto a la manera cémo se lleva a cabo el proceso de la organizacion:

Para este punto del proceso de la organizacion, el propietario indico que, una vez
recibida a orden de compra, se tiene en cuenta los productos e insumos que se
utilizaran en la produccion, asimismo se hace una evaluacion en cuanto a la
cantidad y complejidad de la produccién por modelo, esto le permite tener en
cuenta los plazos en la produccidn, asimismo indica que cuenta con un libro Excel

basico que lo usa como guia.

Con respecto a la manera cémo se lleva a cabo el proceso de direccion:
El proceso de direccion es un punto para mejorar debido a que solo él se encarga
de esta funcidn, y la persona que es su apoyo en este caso el jefe de produccion

no tiene poder de decision sobre la solucidn a problemas que se presentan.

Con respecto a como se lleva a cabo el proceso de control:
El gerente indica que este proceso es llevado siguiendo el Manual de Buenas
Préacticas en la Fabricacidon de Ceramica de Chulucanas, el mismo se fue hecho

contando con el apoyo de uno de sus clientes (ALLPA S.A.C), ademas el control
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se realizada siguiendo las indicaciones establecidas en las fichas técnica de cada
producto, el mismo que contiene las caracteristicas, peso, colores, técnica de

produccion cantidades a producir por orden de compra.

B. Diagnostico para medir la gestion de calidad

Con respecto a los elementos tangibles en la empresa:

Se puede apreciar que cuenta con una infraestructura de material noble, pero la
cual no se encuentra debidamente ordenada, considerando que tienen
conocimiento del proceso de mejora continua 5S, para lo cual CITE Cerdmica
brind6 esta capacitacion.

Con respecto a la fiabilidad en la empresa:

Este punto es un aspecto importante porque siendo aproximadamente el 80 % de
su produccion para el extranjero, el gerente se procura que los plazos de entrega
se cumplan y de esta manera su cliente no incurra en el pago de penalidades, lo

cual no seria beneficioso ya esto significaria la pérdida de clientes.

Con respecto a La capacidad de respuesta de la empresa:

El poner a disposicion de sus clientes su taller para el desarrollo de nuevos
productos es una estrategia que le ha dado resultado esto se puede evidencia en
los pedidos que tiene ya que mientras la gran mayoria de productores de cerdamica
no estan produciendo, su taller cuenta con pedidos y de esta manera genera

puestos de trabajo.

Con respecto a la seguridad de la empresa:

El gerente indica que Si cuenta con personal capacitado, siendo importante
sefialar que hace poco el personal fue capacitado en el uso de extintores,
materiales inflamables e insumos quimicos, asimismo nos encontramos en la
adecuacion de la norma de salud y seguridad en el trabajo, asimismo se puede
evidenciar que en el taller el personal si conoce los algunos temas de seguridad,

cuenta con una zona segura en caso de sismos.
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e Con respecto a la empatia de los colaboradores de la empresa:
Se da el caso que cuando el colaborador requiere el adelanto del pago, se ve la
manera de poder cubrir este requerimiento, claro previa explicacion del por qué
lo solicita, se ha presentado casos que el colaborador requiera de apoyo
econdémico por temas de salud, todo el personal organiza actividades con el apoyo

del gerente con el fin de apoyar a su compafiero de trabajo
En conclusion, de acuerdo con lo observado, se considera necesario realizar una propuesta

de mejora del proceso administrativo para orientar la gestion, es fundamental para el éxito

empresarial.
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Anexo 09: Entrevista al Gerente

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENTREVISTA AL GERENTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENTREVISTA AL GERENTE

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA CERAMICA
TALLAN, CHULUCANAS - PIURA, 2019

Aplicado a: Jorge Alexander Calle Sosa CARGO: Gerente / Propietario

DIAGNOSTICO PARA MEDIR EL PROCESO ADMINISTRATIVO

¢ Como se realiza el proceso de la planificacion en la empresa y por qué?

Respuesta:
La planificacién inicia con una orden de compra, esto me permite hacer una proyeccién de los
recursos a utilizar en la produccién de esta orden de compra.

¢De qué manera se lleva a cabo el proceso de la organizacion en la empresa y por qué?

Respuesta:

Una vez recibida a orden de compra, se tiene en cuenta los productos e insumos que se utilizaran
en la produccion, asimismo se hace una evaluacion en cuanto a la cantidad y complejidad de la
produccion por modelo, en la misma figuran los plazos en la produccion.

¢, Como se lleva a cabo el proceso de la direccion en la empresa y por qué?

Respuesta:

Yo (el propietario) al realizar las funciones de gerente, hago todo el proceso indicado lineas
arriba, el mismo que lo realizo de manera empirica, pero me apoyo en el jefe de produccion,
este se encarga de supervisar los diversos procesos de produccion cuando yo no estoy.

¢ Como se realiza el proceso de control en la empresa y por qué?

Respuesta:
Sélo contamos con una ficha técnica del producto, el mismo que contiene las caracteristicas y
cantidades de la orden de compra a producir.
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DIAGNOSTICO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD

6 | ¢ Qué opina usted acerca de los elementos tangibles en la empresa y por qué?
Respuesta:
Se cuenta con infraestructura adecuada es decir la construccion esta hecha de material noble,
magquinaria como torno para el torneado, moldes de yeso para el moldeado prensado o
moldeado colado, es importante resaltar que la ceramica al ser un producto artesanal ciertos
procesos como son: el tallado, pintado, brufiido, decorado, desbarbotinado, lavado, encerado
y lustrado, son hechos a mano.

8 | ¢ Qué opinion le merece la fiabilidad en la empresa y por qué?
Respuesta:
Considero que si somos una empresa confiable porque si cumplimos con los tiempos
pactados con nuestros clientes, cuando dentro del proceso productivo ocurre algin
inconveniente sobre todo que acarree el retraso en la entrega del producto, esto es
comunicado de manera oportuna al cliente para llegar a un acuerdo conveniente para ambas
partes.

9 | ¢ Qué opina usted acerca de la capacidad de respuesta en la empresa y por qué?
Respuesta:
Si tenemos capacidad de respuesta, porque siempre estamos atentos a las sugerencias de
nuestros clientes, existiendo sinergia para el desarrollo de nuevos productos.

10| Como se lleva a cabo la seguridad en la empresa y por qué?
Respuesta:
Si cuento con personal capacitado, siendo importante sefialar que hace poco el personal fue
capacitado en el uso de extintores, materiales inflamables e insumos quimicos, asimismo nos
encontramos en la adecuacion de la norma de salud y seguridad en el trabajo.

11 | ; Qué opina usted acerca de la empatia de los colaboradores en la empresa y por que?

Respuesta:

Es la adecuada, los clientes tienen sus propuestas a desarrollar un nuevo producto y aca se
evalla la complejidad de los productos, asimismo se brindan las facilidades con el fin de
satisfacer al cliente, teniendo en cuenta que nuestros productos son hechos a mano, se da que
en algunos el cliente quiere desarrollar un producto muy complejo a muy caro de producir,
en estos casos siempre tratamos y logramos desarrollar una propuesta conveniente para el
cliente y yo como productor de ceramica.
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Anexo 10: Evidencias Fotogréaficas

llustracion 1. Guia de Entrevista aplicada al Gerente de la Empresa Ceramica Tallan
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llustracion 3. Encuesta aplicada colaborador de la Empresa Ceramica Tallan
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lustracion 5. Controlando la produccion Gerente de la Empresa Ceramica Tallan

llustracion 6. Encuesta aplicada a colaborador de la Empresa Ceramica Tallan
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lustracion 7. Encuesta aplicada colaborador de la Empresa Ceramica Tallan

lustracion 8. Realizando torneando de vasija colaborador de la Empresa Ceramica Tallan
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llustracion 9. Realizando pintado de vasija colaborador de la Empresa Cerdmica Tallan

lustracion 10. Realizando brufiido de vasija colaboradoras de la Empresa Ceramica

Tallan
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lustracion 11. Vasijas listas para ser quemadas

llustracién 12. Colaborador realizando quemado de piezas
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lHustracion 13. Pirdbmetro marcando la temperatura del horno
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