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Beneficios de la aplicacion del Modelo PEF “Costes de la Calidad” y la
gestion del proceso de Empaque en la hacienda bananera “Miraflores”
del Cantén Naranjito de la Provincia del Guayas, Ecuador 2019-2020.

RESUMEN

Las haciendas bananeras juegan un papel importante en el desarrollo de la economia
nacional porque representan un gran porcentaje en la exportacion de los productos no
petroleros, siendo el banano uno de los frutos mas demandados a nivel mundial por su
calidad y demas caracteristicas que identifica ser un producto ecuatoriano. Sin embargo,
los principales motivos por las cuales grandes cantidades de frutos no son exportados o
vendidos a los demas paises es la calidad; consecuentemente el actual modelo de costos de
calidad no satisface las necesidades internas para minimizar los frutos rechazados; seguido
de un plan presupuestario que no esta estructurado correctamente, ademas de un control
interno poco eficiente y el desempefio laboral ineficaz, logrando obstaculizar la
rentabilidad y el desarrollo econémico de las haciendas bananeras. El presente proyecto de
investigacion persigue demostrar la incidencia del modelo PEF de costes de calidad
fundamentado en los conceptos basicos y su metodologia, para la optimizacidn de recursos
y medicion de la calidad en la gestion del proceso de Empaque, lo cual esta basado en un
tipo de investigacion cualitativa recabando informacion de textos impresos y digitales
como libros, articulos de revistas, entrevistas, entre otros; llegando a la conclusion de que
los componentes del Modelo PEF inciden en la gestion del proceso de empaque de la
hacienda bananera “Miraflores”, sin embargo, no son establecidos de manera correcta por

la alta direccion lo cual perjudica los objetivos organizacionales.

Palabras claves: Modelo PEF, gestion, presupuesto, control interno, desempefio laboral.



Benefits of the application of the PEF Model “Quality Costs” and the
management in the Packing process in the “Miraflores” banana farm of
the Naranjito Canton of the Province of Guayas, Ecuador 2019-2020.

ABSTRACT

The banana farms have an important role in the development of the national economy
because they represent a large percentage in the export of non-oil products, with banana
being one of the most demanded fruits worldwide for its quality and other characteristics
that it identifies being a Ecuadorian product However, the main reasons why large
quantities of fruits are not exported or sold to other countries is quality; consequently the
current model of quality costs does not satisfy internal needs to minimize rejected fruits;
followed by a budget plan that is not structured correctly, in addition to an inefficient
internal control and ineffective work performance, managing to hamper the profitability
and economic development of banana plantations. This research project aims to
demonstrate the incidence of the PEF model of quality costs based on the basic concepts
and its methodology, for the optimization of resources and quality measurement in the
management of the Packaging process, which is based on a type of qualitative research
gathering information from printed and digital texts such as books, magazine articles,
interviews, among others; concluding that the components of the PEF Model have an
impact on the management of the packing process of the “Miraflores” banana farm,
however, they are not established correctly by senior management, which damages the

organizational objectives.

Keywords: PEF model, management, budget, internal control, work performance.



INTRODUCCION

Antecedentes

En las ultimas décadas la “calidad” se ha caracterizado por ser uno de los principales
requisitos, tanto para las empresas como para los usuarios en el manejo de sus productos
y/o servicios. A través del tiempo, desde la época industrial se han creado y desarrollado
modelos de calidad para lograr ser competitivos dentro del mercado; donde uno de ellos es
el Modelo de Prevencion, Evaluacién y Fallas (PEF) en espafiol y en ingles Prevention,
Appraisal and Failure Model (PAF).

Segun Climent, “el modelo de prevencion, evaluacion y fallos (Prevention, Appraisal and
Failure Model) (PAF) fue definido por Juran (1951), y desarrollado por Maser (1957) y
Feigenbaun (1991). Feigenbaum utiliza la frase: ‘hay oro en la mina’, para referirse al coste
de calidad, utilizando un modo de hablar que la direccion de la empresa comprende bien.
Cuantificar los costes de calidad utilizando los costes de prevencidn, evaluacién y fallos,
para obtener el éptimo de éstos™. (Serrano, 2004).

Por otra parte, “el tema de los costos se vincula a los recursos econdmicos que se utilizan
para poder obtener una determinada calidad y mantenerla, asi como a aquellos que resultan
del hecho de no poseerla o perderla”. (Zambrano, Véliz, Armada, & Lépez, 2018).

Luego de esos conceptos se han desarrollado diferentes orientaciones para calcular los

costes de la calidad que ha permitido adaptar y direccionar los modelos de calidad hacia

las empresas de diferentes actividades comerciales y economicas.

Importancia y actualidad del tema



La presente investigacion resulta significativa porque en nuestro pais Ecuador esta en
constante crecimiento en la exportacion de sus productos no petroleros, uno de ellos es el
banano. Por lo tanto, la aplicacion de un Modelo de costes de calidad nos demuestra que
utilizar esta herramienta es necesario en todo producto y/o servicio, debido que la calidad
es una caracteristica esencial que ayuda a identificar si se estd cumpliendo con las

expectativas, necesidades o satisfaccion de los clientes y asi se asegura su confiabilidad.

El Project Management Institute (PMI) sefiala que “cada proyecto genera un producto,
servicio o resultado unico. El resultado del proyecto puede ser tangible o intangible.
Aunque puede haber elementos repetitivos en algunos entregables y actividades del
proyecto, esta repeticion no altera las caracteristicas fundamentales y tnicas del trabajo”.
(Project Management Institute, 2013). A nivel internacional, este instituto sefiala la
importancia de estructurar y manejar responsablemente los proyectos para mantener las
caracteristicas fundamentales y Unicas de los productos o servicios de las empresas. Un
buen plan orientado con una estrategia puede garantizar la planificacién, estimar los costos,
determinar el presupuesto y controlar los costos para ofrecer un producto o servicio

competitivo y de calidad en el mercado.

Por su parte, Jesus Keith en su trabajo investigativo menciona que el Modelo PEF tiene “la
facilidad para ajustar los elementos del costo a las necesidades propias de cada empresa.
En general, los elementos del costo de un modelo PEF pueden ser diferentes de compafiia
a compaiia, particularmente de industria a industria”. (Keith, 2013). En otras palabras, los
elementos que se consideran y se adaptan en el Modelo PEF son aquellos que intervienen
en la gestion de Prevencion, Evaluacion, Fallas (internas y externas) de la empresa; por lo
tanto, puede variar segun su actividad comercial y también del tipo de producto o servicio

que ofrezca.

Por esta razon, Pablo Lled6 y Gustavo Rivarola nos manifiesta que, “es de vital
importancia establecer estandares y controles de calidad en la planificacion de toda
organizacion; esto permite sostener la rentabilidad de los proyectos en funciéon de las ventas
y la interrelacion entre todos los componentes, por tanto, una pequefia negligencia podria
hacer fracasar al resto”. (Lledé & Rivarola, 2007). Una gestion basada en el Modelo PEF
permite ofrecer productos y servicios de calidad, por lo consiguiente ayuda a la empresa a
elevar su prestigio y reputacion como un factor esencial ante la sociedad y una vez
4



solidificada una marca puede verse beneficiada en el aumento de sus ventas y de la

rentabilidad de manera progresiva.

Cruzado Antonio, en su trabajo investigativo menciona que “la gestion por procesos es una
forma de organizacion diferente de la clésica organizacion funcional, y en el cual
predomina la vision del cliente sobre las actividades o procesos de la organizacion. Los
procesos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia
organizacion”. (Cruzado Sanchez, 2014). Se debe recordar que la gestion lo estructuran
personas, los procesos lo ejecutan personas y los productos finales los reciben personas,
por eso es importante prevalecer el cuidado de las relaciones que se tienen con los
proveedores externos que nos suministran los componentes necesarios para producir y a

quienes reciben el producto o mercaderia de la labor realizada.

Por otro lado, Pablo Guachamin indica que “las empresas en su estructura tradicional
agrupa en departamentos a las personas que tienen actividades relacionadas, su estructura
es mostrada en un organigrama donde la informacion fluye desde arriba hacia abajo y
donde las decisiones se toman a niveles altos, esto conlleva algunas desventajas como son:
no conocer los requerimientos de los clientes que es lo que necesitan, que es lo que aporta
valor al bien o servicio que requiere su necesidad; los objetivos generalmente son locales
de cada departamento o area sin alineamiento con los objetivos estratégicos generales, una
deficiente comunicacion interna, etc.”. (Guachamin, 2014). Por esta razén, este tipo de
gestion aporta de manera significativa al cumplimiento de las metas, ya sea de un
departamento en especifico o un area. El objetivo de esta gestion es establecer directrices
en la empresa alrededor de aquellas actividades que aportan valor y/o calidad hacia el

cliente.

Haciendo referencia al objeto de estudio, Ramirez y Soldrzano mencionan que “el banano
es uno de los principales productos por los cuales el Ecuador es reconocido en el resto del
mundo y de los problemas que ocurren en el proceso de cosecha lo cual genera un alto
volumen de banano rechazado que no puede ser exportado por no cumplir con los niveles
de calidad”. (Ramirez & Soldrzano, 2012). Ciertamente es necesario inculcar en las
haciendas bananeras modelos de costos de calidad para incrementar su nivel de
competitividad en la exportacién de sus productos y evitar que los administradores

mantengan pérdidas de manera constante.



Con bases a los estudios realizados, toda empresa que ofrezca productos y servicios debe
desarrollar un modelo de costos que se fundamente en los elementos de Prevencion,
Evaluacion y Fallas (internas y externas) para que, sea aplicado de manera Optima y
permanente. Por tanto, todos estos factores deben ser administrados y aplicados por los
altos niveles de las haciendas bananeras donde le permita adoptar como una filosofia de
trabajo y de empuje a los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la organizacion.
En el Ecuador, el sector bananero es uno de los que mas se destacan en la exportacion,
manipulando un flujo de efectivo demasiado extenso, sin embargo, ain existen productos
defectuosos que no cumplen con las especificaciones necesarias para su exportacion
causados por los altos costos de la no calidad y que terminan afectando la liquidez de las

bananeras.

Descripcion de la situacion y planteamiento del problema

En Ecuador, hay una gran produccion del banano, por lo que, existen muchas haciendas
bananeras que se dedican al cultivo, cosecha y comercializacion de este fruto, con el fin de
poder abarcar y satisfacer las necesidades alimenticias a nivel local, nacional e
internacional. Ademas, estas haciendas bananeras deben cumplir con ciertos pardmetros

para asegurar que cumplan con la calidad requerida para su consumo.

Este tipo de haciendas estan ubicadas en su mayoria en el sector rural de las diferentes
provincias del pais, lugares que por su clima y ubicacidn geografica es el mas adecuado

para este tipo de plantaciones, lo cual lo hace muy atractivo para el cultivo y cosecha.

Cabe mencionar que, estas haciendas bananeras generalmente son parte de herencias
trascendentales y son administradas por familias campesinas que no tienen conocimiento
técnico y no manejan los recursos con bases tedricas o cientificas, lo cual incurre a tener
muchos desaciertos en el cumplimiento de sus actividades diarias.

Los procesos fundamentales que realizan las bananeras son los de: Produccion,
Comercializacion, Empaque y Exportacion, etc. Haciendo énfasis en el proceso de
“Empaque”, que consiste en cumplir con las especificaciones del cliente (Agentes,

Mayoristas, Minoristas), a través de la calificacion; medicion; coloracion y consistencia



de la almendra; desmanar; saneamiento; pesada; etiquetado y fumigado; embalaje;
aspirado; tapado; y estibada del banano, permitiendo asi poner el producto a disposicion
del consumidor final.

lustracion 1. Procesos fundamentales de las haciendas bananeras

. Exportacion
‘ Empaque

‘Comercializacién

()
Produccién

Fuente: Hacienda bananera “Miraflores”
Elaborado por: Los autores
lustracion 2: Actividades involucradas en el proceso de Empaque del banano

\4
\4
Fuente: Hacienda bananera “Miraflores”
Elaborado por: Los autores




En el caso de nuestra unidad de analisis, la hacienda bananera “Miraflores” ubicado en el
Canton Naranjito, Provincia del Guayas, Ecuador, se realizan de manera informal los
procesos anteriormente mencionados; y muy en especial en el proceso de “Empaque”, que,
para controlar, evaluar y alcanzar la calidad requerida, conllevan a que ciertas actividades
apliguen costos que por lo general no los tienen considerados, estructurados ni establecidos

de manera formal.

Dicho esto, uno de los inconvenientes que se presenta es la falta de un plan definido para
gestionar y asignar los recursos necesarios para la ejecucién de determinadas funciones o
actividades sin necesidad de desperdiciarlos. Esto provoca que, en la Hacienda Bananera
manejen los recursos de forma empirica y no se asignen de manera correcta por ende no se

optimicen.

Por consiguiente, se puede identificar que no existe un adecuado control interno en la
gestion de las actividades de esta hacienda bananera; al no tener leyes y /o politicas internas
hace que la hacienda pierda credibilidad y genere desconfianza antes sus clientes, fraudes,
fallas en los sistemas de: gestién y mejoras, liderazgo inefectivo, etc., provocando no poder
alcanzar las metas, objetivos y mision de la empresa.

Otro aspecto que usualmente genera inconsistencias en esta hacienda bananera, es el
desempefio laboral, factor que deberia ser fundamental en toda organizacion, debido a que
el componente humano es la clave en el crecimiento de las organizaciones. El desarrollo
de las actividades dentro del proceso de empaque se maneja de manera ineficaz, porque
sus trabajadores no cuentan con el conocimiento necesario para desempefiar de manera
correcta sus funciones, y esto se ve reflejado en su rendimiento, insatisfaccion de las
expectativas de los clientes y en el incumplimiento de las tareas, metas y objetivos de la

hacienda bananera.

Todos estos problemas se ven reflejados en el proceso de empaque, donde inspectores de
calidad al momento de realizar las actividades de medicion de la calidad de la fruta
constatan la cantidad de rechazados que en términos de calidad ocasiona reprocesos Yy el
incumplimiento de las especificaciones de los clientes. Estos inconvenientes ocasionan la

pérdida de los clientes, altos costos operativos, frustracion de los colaboradores y
8



reclamaciones por incumplimiento que de una u otra manera afectan al logro de los

objetivos de la organizacién y disminuiria las probabilidades de exportacion.

Formulacién del problema

¢Cdémo incide la aplicacion del actual modelo de costes de calidad en la gestion del proceso
de Empaque de la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la

Provincia del Guayas, Ecuador?

Sistematizacion del problema

e ;Como incide el presupuesto en la gestion del proceso de Empaque de la Hacienda
Bananera “MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la Provincia del Guayas,
Ecuador?

e (De qué manera incide el control interno en la gestion del proceso de Empaque de
la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Cantdn Naranjito de la Provincia del
Guayas, Ecuador?

e (Como incide el desempefio laboral en la gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia del
Guayas, Ecuador?

e ;Como inciden los Reprocesos en la gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia del

Guayas, Ecuador?

Objetivo de la investigacion

Objetivo general

Demostrar la incidencia del modelo PEF de costes de calidad fundamentado en los
conceptos basicos de los costes de calidad y su metodologia, para la optimizacion de
recursos y medicion de la calidad en la gestion del proceso de Empaque de la Hacienda
Bananera “MIRAFLORES del Cantéon Naranjito provincia del Guayas, Ecuador 2019 —
2020.



Obijetivos especificos

e Especificar la incidencia del presupuesto en la gestion del proceso de Empaque de
la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia del
Guayas, Ecuador.

e Determinar la incidencia del control interno en la gestion del proceso de Empaque
de la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia
del Guayas, Ecuador.

e Determinar la incidencia del desempefio laboral en la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la
Provincia del Guayas, Ecuador.

e Constatar la incidencia de los Reprocesos en la gestion del proceso de Empaque de
la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” del Cantdn Naranjito de la Provincia del

Guayas, Ecuador.

Justificacion

Al decir costos o costes es enfocarnos en la preparacion de un presupuesto. Un plan
presupuestario ayuda al administrador a asignar los recursos necesarios para la ejecucion
de las actividades sin necesidad de desperdiciarlos. La utilizacion de esta herramienta nos
permitird dar un mejor uso de los recursos, la correcta utilizacion del mismo ayudara a su
respectiva optimizacién en un tiempo predeterminado; por otra parte, se debe destacar que
una correcta gestion del control interno en el proceso de empaque, beneficia a cada una de
las actividades planificadas donde brinda y redne los recursos que se establece en el plan,
alinea los esfuerzos del capital humano para alcanzar lo planificado y garantiza que se
cumplan las metas propuestas relacionado con las expectativas y caracteristicas de calidad

que desean.
Por otro lado, el desempefio laboral juega un papel importante en el cumplimiento de las

actividades, debido a que la supervision del mismo ayuda a que se realicen de manera

correcta y asi evitar un posible reproceso que conlleva a la pérdida de los clientes, altos
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costos operativos, desmotivacion de los empleados y quejas por incumplimiento que
repercuta al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Dicho todo esto, resulta relevante el objetivo de demostrar los beneficios que contrae
aplicar un modelo de costos de calidad en las haciendas bananeras; consecuentemente
ayudaria de manera permanente a todo productor bananero que tiene la idea de generar
empleo y promover la exportacion de este fruto. Ademas, minimizaria los problemas
basados en los indices de productos o frutos rechazados del proceso de empaque, lo cual
termina siendo un nuevo instrumento de gestion para las proximas planificaciones o

proyectos a nivel nacional.

La necesidad de aplicar un modelo PEF de costes de la calidad, en la gestion del proceso
de Empaque de la Hacienda Bananera “MIRAFLORES” surge porque en la actualidad, las
empresas estan en constante competencia al momento de ofrecer o innovar productos,
promoviendo la calidad para satisfacer las necesidades de los clientes. Es asi que se realiza
la gestion necesaria para la correcta aplicacion de esta herramienta y a su vez prevenir y
evaluar futuras fallas que obstaculicen el cumplimiento de los objetivos. Sin embargo,
pocas empresas manejan sus costos de calidad de manera planificada o presupuestada para
establecer limites y cumplir con los objetivos pertinentes por lo que resulta poco rentable

0 sus costos variables tienden a sufrir fluctuaciones inesperadas.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

Para profundizar y solidificar conocimientos y términos que implica el desarrollo de este
trabajo de investigacion, se indaga y se hace referencia al Modelo PEF (Prevencion,
Evaluacion y Fallas) y la Gestion del proceso de empaque en la hacienda bananera
“Miraflores”. En el transcurso de esta investigacion se servird a encontrar aportes de
conceptos como calidad, costos de calidad, modelo de costos de calidad, presupuesto,
control interno, desempefio laboral, reprocesos y la Gestion, este ultimo basandose en las
etapas basicas de la Administracion, como lo son: planificar, organizar, dirigir y controlar;
con la finalidad de relacionar en la practica del proceso de empaque de la hacienda

bananera.
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1.1 MODELO PEF (PREVENCION, EVALUACION Y FALLOS)

1.1.1 CALIDAD

1.1.1.1 Definicion de calidad.

A traves de los afos la direccion empresarial ha relacionado el concepto de calidad con un
excesivo o elevado coste, ademas se basa en la participacion de todas las personas que
conforman una organizacion. Cabrera & Avila sefialan que “el concepto de calidad sufre
una evolucion importante, pasando de la simple idea de realizar una verificacion de calidad
a tratar de generar calidad desde los origenes. Se busca asegurar la calidad en el proceso
de produccion para evitar que este dé lugar a productos defectuosos”. (Cabrera & Avila,
2009).

Ademas, Victor Padron en su trabajo investigativo menciona que “conocer el ahorro en
costes tiene un efecto impactante para la alta direccion, pues, permite la obtencion de los
recursos necesarios para el mantenimiento y la mejora de la calidad, y, sugiere la cantidad

que deberia ser invertida en dichas actividades”. (Padron, 1998).

“La calidad es un concepto que puede tener varios sentidos relacionados, de hecho significa
excelencia”. (Poole, 2010). “La actuacion de calidad frecuentemente utiliza indicadores
internos, de hecho afecta el proceso de la transformacion, la satisfaccion del cliente e
imagen de la compafiia; incluso, la percepcion de la posicién competitiva con respecto al

producto; luego la calidad es un indicador de actuacion”. (Forza, 1995).

“La teoria de la calidad explica cdmo es la relacion entre un objetivo y la satisfaccion del
cliente, que dependen de la evaluacion del mismo con relacion a un producto. La calidad
tiene que ver con la satisfaccion de clientes y especificamente con los atributos por
categorias: calidad percibida, atractiva y unidimensional. Los atributos producen la
satisfaccion cuando se cumplen y descontento cuando estos no se cumplen”. (L6fgren,
Witell, & Gustafsson, 2011). Para una mejor manera de comprender el concepto de calidad:

se basa en la satisfaccion del cliente y superar las expectativas que ellos tienen sobre un
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producto o servicio, por ello es indispensable identificar cuales son las necesidades y

organizar acciones, programas o procesos para efectuarlos.

1.1.1.2 Importancia de la Calidad

“En la actualidad, los clientes demandan productos de calidad, y dado que existe una gran
oferta, podran elegir aquellos productos que mas les satisfagan. Los fabricantes, ante la
escasez de su demanda particular, buscan diferenciar sus productos de los de la
competencia. En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los
clientes compraban lo que les diesen, pero esta situacion acabd pronto. Posteriormente los
fabricantes buscaron diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el cliente
compraria siempre el producto mas barato”. (Herrera, 2002). Por esta razon, la calidad
resulté ser una cualidad indispensable y novedoso el momento de ofrecer un producto al
mercado; al mismo tiempo se resalta la exigencia por parte de la demanda adquirir
productos que superen sus expectativas. Termina siendo importante sefialar los costos
internos que deben ser reducidos, para que de cierta manera la empresa se beneficie
directamente, ya sea por el aumento de la eficiencia (recursos) y, los clientes por el

incremento de bienes a un precio atractivo.

1.1.2 COSTOS DE CALIDAD

Los costos de calidad se comprenden como la suma de costos de conformidad mas los
costos de no conformidad que se pueden efectuar en los productos o servicios; donde los
primeros son estimados para prevenir cualquier acontecimiento que repercuta la mala
calidad (por ejemplo, capacitacién de la calidad al personal) y el costo de la no
conformidad son lo que se debe asumir causado por el fallo de algun producto o servicio
(por ejemplo, reprocesos y costos legales). Antes de sintetizar elementos referentes a los
costos de calidad, es importante resaltar los aportes que se han dado por diversos autores
y la manera como se ha ido desarrollando los términos para abarcar y realizar una buena

gestion en los procesos de las empresas.

1.1.2.1 Origenes de los costos de calidad
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Armand Feigenbaum sefala que “Cuando hablamos de ‘costes’ siempre pensamos de
forma negativa, sin embargo, los costes no sélo estan para intentar reducirlos, sino que, los
costes de calidad, son una excelente herramienta de informacién, que nos facilitan la toma

de medidas de tipo estratégico”. (Feigenbaum, 1991).

Tomando como referencia Crosby (1991), “los primeros autores que reconocieron los
costes de calidad fueron Miner (1933, p. 300) y Crockett (1935, p. 245) en la década de los
30, pero no es hasta finales de los afios cincuenta y comienzos de los sesenta cuando
diversos autores muestran un creciente interés sobre este tema. Asi Juran (1951), a
principios de los cincuenta, en el primer capitulo de su libro ‘Quality Control Handbook’,
hace referencia al término ‘costes de calidad’, resaltando la importancia de medir y
controlar estos costes evitables de la calidad, como oro en la mina que debe de ser extraido.
Los trabajos de Masser (1957), Freeman (1960) y de Feingenbaum (1961) establecen las
primeras clasificaciones de los costes de calidad. A principios de los 60, la multinacional
ITT es una de las primeras empresas que empiezan a calcular los costes de calidad”.
(Serrano, 2005).

Juran (1995) propone, entre los aspectos necesarios para llevar a cabo su evaluacion, el
costo de la baja calidad, o sea, aquellos gastos en los que no se hubiera incurrido si la
calidad fuera perfecta. Por ello, es importante estimar aquellos costos tangibles e
intangibles para realizar una evaluacion oportuna para que esto no cause efectos negativos
en los outputs de los procesos internos de toda organizacion. Asi mismo, el concepto de
calidad se ve involucrado en la mejora continua de los procesos de manera permanente. La
mejora continua son todas aquellas acciones o actividades promovidas por la organizacion
para incrementar la eficiencia y eficacia de los procesos, con el fin de lograr ser
competitivos en el mercado. Esta secuencia o la constante repeticion se ve reflejada como
un ciclo y fundamentada por Deming, el cual se constituye en cuatro fases o decisiones
estratégicas que deben ser segmentadas por la alta direccion de toda organizacion, como

lo son: planear, hacer, revisar y ajustar, como se observa en la figura.
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lustracidén 3. Ciclo de Deming (PDCA)

\ Planificar

Actuar Ciclo PDCA | Hacer

|

. Verificar

Fuente: (Vizcarra Pefialoza, 2018, pag. 42)
Elaborado por: Los autores

Expertos en materia aseguran que, si se mejora la calidad de un proceso operativo, existe
la gran posibilidad de aumentar la productividad, a la vez induce a la disminucion de costes
del producto, consiguiendo asi una gran cantidad de productos sin defectos y a menor
precio para los clientes. Patricia del Solar (2014) menciona en su trabajo investigativo que
“la satisfaccion del cliente asegurara la continuidad en el negocio y la obtencion de

mayores beneficios de manera progresiva”.

En ese sentido, hay varias definiciones del término “calidad”, los cuales han sido
presentadas por los importantes expertos en el estudio de esta disciplina. La mayoria de

definiciones pueden ser o parecer relacionadas entre si y aparecen plasmadas en la tabla.

Tabla 1. Algunas definiciones de referencia sobre el concepto de calidad.

AUTOR DEFINICION
Crosby (1989) Cumplimiento de unas especificaciones dadas.
Deming (1989) Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a
las necesidades del mercado.
Drucker (1992) Lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que obtiene y
valora.
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Feigenbaum (1986) Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de los
distintos grupos de una organizacién, para proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente.

Juran (1990) Adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente.

Taguchi (1979) Pérdidas minimas para la sociedad en la vida del producto.

Fuente: (Danvila del Valle & Sastre Castillo, 2007)

Elaborado por: Los Autores
Hoy en dia, es imposible hablar de Gestion de calidad total sin referirse en la continua
disminucion de los costes. Los costes de Calidad en las empresas que no manejan esta
filosofia, por lo general tienden a ser muy extensos y terminan afectando la rentabilidad
del ejercicio. En otras palabras, es necesario que las empresas preparen una planificacion,
al mismo tiempo reconocerlos y medirlos para que no aparezcan problemas en la gestion

de las actividades, y asi argumentar las inversiones que se deben aplicar para reducirlos.

1.1.2.2 Definicion de costos de calidad

Harrington (1990) los Ilama costes controlables de mala calidad, y los define como los
costes que la direccion tiene el control directo para asegurarse de que solo los productos y
servicios aceptables por el cliente se remiten al mismo. (Serrano, 2005).

“Los costos de la calidad son los que se relacionan con la medicion de la calidad. Los
costos de la calidad se integran tanto a los costos directos de calidad como a los costos
ocultos en gue se incurre para cumplir con las especificaciones de los productos o servicios
demandados. De esta forma se puede desprender que los costos de la calidad estan
relacionados con la creacion, identificacion, reparacién y prevencion de defectos”.
(Ramirez D. , 2008).

Asi mismo, Ferrando Sanchez & Granero Castro (2005) mencionan que “la Calidad Total
se puede definir como el compendio de las mejores practicas aplicadas a la gestion de
organizaciones y suelen denominarse Principios de la Calidad Total — Excelencia o
también Conceptos fundamentales de la Excelencia:

e Orientacion a los resultados.

e Orientacion al cliente.

e Liderazgo y coherencia.

e (Gestion por procesos y hechos.
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e Desarrollo e implicacion de las personas.

e Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora.

e Desarrollo de alianzas.

e Responsabilidad social de la Organizacion”. (Ferrando & Granero, 2005)

Basado en la definicion anterior, se puede comprobar que rompe con el estereotipo “Alta

calidad es igual a alto costo”, ya que no solo con la alta inversion de costos se puede lograr

ser competitivos. Por el contrario, V&squez Fajardo (2017) destaca que “la competitividad

se relaciona con la forma en que las empresas incrementan la eficacia, productividad y

calidad con el objetivo de lograr ventajas competitivas sobre los competidores. El concepto

de competitividad se aplica tanto a una empresa como a un pais”.

1.1.2.3 Modelos de Costos de calidad.

A continuacion, se enunciara en la siguiente tabla los modelos que han sido propuestos por

diversos autores y que, segun las necesidades de las empresas, fueron desarrolladas con

distintos componentes con el objetivo de promover la calidad en los productos y/o

servicios:

Tabla 2. Modelos de costes de la calidad genéricos y sus categorias de costes.

Modelo genérico

Modelos de P-E-F

Modelo de Crosby

Categorias de
coste/actividad

Prevencion + Evaluacion +
Fallos

Conformidad + No-
conformidad
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Ejemplos de publicaciones
describiendo, analizando o
desarrollando el modelo
Feigenbaum (1996), Purgslove y
Dale (1995), Merino (1988),
Chang et al. (1996), Sorgvist
(1997b), Plunkett y Dale
(1988b), Tatikonda y Tatikonda
(1996), Bottorff (1997), Israel y
Fisher (1991), Gupta 'y Campbell
(1995), Burgess (1996), Dawes
(1989), Sumanth y Arora (1992),

Morse (1983), etc.
Suminsky (1994) y Denton y
Kowalski (1988)



Modelos de coste de
oportunidad 0
intangible

Modelos de Coste del
proceso

Modelos ABC

Prevencion + Evaluacion +
Fallos + Oportunidad

Conformidad + No-
conformidad + Oportunidad
tangible

P-E-F (Coste de fallos
incluyendo costo de
oportunidad)
Conformidad + No-
conformidad

Valor afiadido + No-valor
afiadido

Sandoval-Chavez y Beruvides
(1998), Modarres y Ansari
(1987)

Carr (1992), Malchi y McGurk
(2001)

Juran et al. (1975)

Heagy (1991)

Ross (1977), Marsh (1989),
Goulden 'y Rawlins (1995)
Crossfield and Dale (1990)

Cooper (1988), Cooper and
Kaplan (1988), Tsai (1998),

Jorgenson y Enkerlin (1992),
Dawes y Siff (1993) y Hester

(1993)
Fuente: (Gracia Villar & Dzul Lépez, 2007)
Elaborado por: Los Autores

A continuacion, tomando como referencia a los estudios realizados por Weheba y

Elshennary (2004), citado por Gracia Villar & Dzul Lépez (2007), se presenta una tabla

donde desglosa la evolucion cronolégica de los analisis de los Modelos de los costes de la

calidad y su desarrollo respectivo que han generado un aporte propio a esta ciencia.

Tabla 3. Evolucion cronolégica del analisis de los modelos de los costes de la calidad.

Publicaciones analizando o desarrollando el

modelo
1950
Feigenbaum (1956)
1980 Juran (1975)
Ross (1977)
Morse (1983)
Modarres y Ansari (1987)
Denton y Kowalski (1988)
Merino (1988)
Cooper (1988)
Cooper y Kaplan (1988)
Plunkett y Dale (1988b)
1990 Dawes (1989)
Marsh (1989)
Crossfield y Dale (1990)
Heagy (1991)
Israeli y Fisher (1991)
Sumanth y Arora (1992)
Carr (1992)
Jorgenson y Enkerlin (1992)
Dawes y Siff (1993)
Hester (1993)
Suminsky (1994)
Purgslove y Dale (1995)
Gupta y Campbell (1995)
Goulden y Rawlins (1995)

Modelo genérico (categorias de coste-actividad)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de Coste del proceso (Tangibles + Intangibles)
Modelos de Coste del proceso (Conformidad + No-conformidad)
Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelo de coste intangible (Prevencion+Evaluacion+Fallos+Oportunidad)
Modelo de Croshy (Conformidad + No-conformidad)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)

Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de Coste del proceso (Conformidad + No-conformidad)
Modelos de Coste del proceso (Conformidad + No-conformidad)
Modelos de Coste del proceso (P-E-F. coste de fallos incluyendo costo de oportunidad)
Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelo de Crosby (Conformidad + No-conformidad)

Modelo de Croshy (Conformidad + No-conformidad)

Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)

Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)

Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Modelos de Coste del proceso (Conformidad + No-conformidad)
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Chang (1996) Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)

Burguess (1996) Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)
Takitonda y Takitonda (1996) Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)
Sorqvist (1997b) Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)
Bottrff (1997) Modelos de P-E-F(Prevencion + Evaluacion + Fallos)
2000 Sandoval-Chavez y Beruvides (1998) Modelo de coste intangible (Prevencion+Evaluacién+Fallos+Oportunidad)
Tsai (1998) Modelos ABC (Valor afiadido + No-valor afiadido)
Malchi y McGurk (2001) Modelos de Coste del proceso (Conformidad + No-conformidad + Oportunidad)
Weheba y Elshennawy (2004) Valor del proceso de mejora (Costes reactivos + Costes proactivos)

Fuente: (Gracia Villar & Dzul Lépez, 2007)
Elaborado por: Los autores

Se puede destacar que el Modelo PEF (Prevencion, Evaluacién y Fallas), a pesar de que es
uno de los pioneros en modelo de costos, es uno de los que mas se considera para ofrecer
calidad en los productos y servicios de las empresas. Los componentes o criterios del
mismo, estdn adecuadamente enfocados para cualquier escenario desfavorable gque se

presente en el desarrollo de las actividades de los procesos.

1.1.3 CLASIFICACION DEL COSTE TOTAL DE LA CALIDAD

Salvador Serrano, en su trabajo investigativo sefiala que “AECA (1995) y la ASQC (1974)
establecen una clasificacion de los de costes de calidad en dos grandes grupos: costes de
calidad y costes de no calidad. A su vez los costes de calidad los subdivide en costes de
prevencion y costes de evaluacion y los costes de no calidad en costes de fallos internos y
costes de fallos externos”. (Serrano, 2005).

“Los costos de prevencidn y evaluacion son considerados como los costos de obtencion de
‘la calidad’, denominandose costos de conformidad y se consideran controlables debido a
que la empresa puede decidir sobre su magnitud atendiendo a los objetivos que se trace”
(Martinez, Mesa, Salermo, Pefia, & Sanchez, 2014).

“Los costos de fallas internas y fallas externas se identifican como costos de la ‘no calidad’
e incluyen el consumo de factores adicionales y los costos de oportunidad de los mismos”.
(Martinez, Mesa, Salermo, Pefia, & Sanchez, 2014).

La categorizacién de los costes de la calidad debe ser establecida dentro de los procesos
estratégicos de la alta direccién, por lo cual necesita un andlisis exhaustivo para su
aplicacion, puesto que a traves de la misma se consigue un estudio integro para la

aplicacion y control de los recursos de la empresa y avalar la calidad de los productos.

20



1.1.3.1 Elementos del coste total de la calidad

“Los costos de prevencion son definidos como aquellos en que se incurre al intentar

reducir o evitar las fallas, o sea, son costos de actividades que tratan de evitar la mala

calidad de los productos o servicios”. (Martinez, Mesa, Salermo, Pefia, & Sanchez, 2014).

Por ejemplo:

Reclutamiento y capacitacion de los trabajadores.
Gastos por administracion de calidad.
Mantenimiento de equipos y maquinaria.

Gasto de prevencion de fallas

Auditorias de calidad

Manuales de prevencion.

Anélisis de fallos para prevenirlos.

Los costos de evaluacion, segun Campanella son “los costes relacionados con la medicion,

evaluacion o auditoria de productos o servicios para asegurarse que se ajustan a las normas

de calidad y a los requisitos de desempeiio” (Campanella, 1997). Por ejemplo:

Ensayos.

Evaluacién de proveedores.

Inspecciones de materias primas, productos y procesos.
Mantenimiento de laboratorios.

Formacion de empleados para la evaluacion.

Mantenimiento y amortizacién de equipos.

Por otra parte, los costos de Fallas internas son “los costos generados por los productos

no conformes con los requisitos de los clientes, siempre que sean detectados por la

organizacion antes de la entrega o envio del producto”. (Thomas, 2007). Por ejemplo:

Accidentes.

Desmotivacion de empleados como resultado de los fallos.
Hurtos.

Productos defectuosos, dafiados o deteriorados.

Retrasos por procesamiento de productos.
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e Coste financiero de fallos.

“A diferencia de los anteriores costos, los relacionados con fallas externas, estan
vinculados con problemas que se encuentran después de enviado el producto o de haber
brindado el servicio al cliente”. (Martinez, Mesa, Salermo, Pefia, & Sanchez, 2014). Por
ejemplo:

e Desperdicios.

e Reprocesos.

e Imagen negativa ante los clientes.
1.1.3.2 Comportamiento de los costes totales de la calidad
Luego de identificar y diferenciar los costes totales de la calidad, es importante analizar el
comportamiento de las mismas. El rango de comportamiento de estos componentes se va
a adaptar segun la actividad y necesidad de la organizacion o empresa; por ello, varios

autores proponen una distribucion adecuada en la siguiente tabla para alcanzar la calidad.

Tabla 4. Intervalos de variacion de los costos de calidad respecto a su costo total.

Costos totales de calidad Valor maximo
Costos de prevencion 10%
Costos de evaluacion 40%
Fallas externas 25%
Fallas internas 25%

Fuente: (Martinez-Pérez, Mesa-Oramas, Salermo-Martinez, Pefia-Velazquez, & Sanchez-Herrera, 2014)
Elaborado por: Los autores

Cabe recalcar que la distribucion e inversion de la misma va a depender del porcentaje que
los administradores le asignen en relacion a los ingresos obtenidos en el periodo anterior.
Los objetivos de calidad estan alineados a orientar a prevenir la baja calidad del producto,
evaluar la conformidad del producto o servicio con los estandares de calidad.

1.1.4 PRESUPUESTO

1.1.4.1 Definicion
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Es dificil imaginar en qué circunstancias el ser humano da origen al presupuesto como una
herramienta para gestionar sus recursos con el fin de diferenciarse, ser competitivos en su
entorno y buscar al maximo su beneficio. Por otra parte, se entiende que solo la
intervencion de los altos directivos de las empresas, alcanzara una distribucion efectiva de
sus riquezas Y los beneficios que conllevan en el desarrollo en comunién de todo su equipo
de trabajo. Independientemente de sus expectativas tedricas, la historia ha demostrado que
no suele manejarse de manera eficaz, pero puede minimizar los riesgos. Un plan
presupuestario involucra materializar los objetivos cualitativos en resultados cuantitativos
en un periodo determinado, considerado también como proyeccién. En la actualidad las
empresas deben estar pendiente a la vanguardia y avances gque se presentan, por esto deben

constituir elementos de accion y preparar estimaciones a futuro.

Segn Burbano (2005), “el presupuesto es una expresion cuantitativa formal de los
objetivos que se propone alcanzar la administracion de la empresa en un periodo con la
adopcion de las estrategias necesarias para lograrlas, de igual forma, este autor indica que
es una estimacion programada, de manera sistematica, de las condiciones de operacion y

de los resultados a obtener por un organismo en un periodo determinado”.

Por ello, Welsch y otros (2005) “lo denominan planificacion y control integral de
utilidades, y lo definen como un enfoque sistematico y formalizado para el desempefio de
fases importantes de las funciones administrativas de la planificacion y control. En este
sentido, se puede establecer que el presupuesto ayuda a determinar cuéles son las areas
fuertes y débiles de las organizaciones, el control presupuestal genera la coordinacion
interna de esfuerzos y en virtud de sus relaciones con los diferentes aspectos
administrativos contables y financieros de la empresa, con el propoésito de ofrecer una
vision méas amplia del proceso administrativo junto con la estructura organizacional de la

entidad, como la base para un eficaz sistema de planificacion y control”.

De acuerdo a Welsch y otros (2005), “el sistema de planificacion y control debe
organizarse en forma que proporcione datos estables reales, también por area o centro de
responsabilidad, por productos y por periodos de tiempo para informar externamente a los

inversionistas acreedores y dependencias gubernamentales”.
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En ese sentido, es indiscutible que el aporte de los autores Burbano y Welsch manifiestan
la importancia de este instrumento en la administracion de los altos directivos que relaciona
los objetivos cualitativos y cuantitativos de la organizacion. Por ello, para que las empresas
tengan una elevada productividad en el uso de sus recursos y en el resultado de sus metas,

se ven comprometidos en identificar sus areas débiles y fuertes.

1.1.4.2 Caracteristicas del Presupuesto

En las empresas, formalmente se deben proyectar tanto los ingresos como los gastos, por
ello resulta importante el presupuesto; segin Cérdenas y Napoles (2002) es: “a.
presupuestos operativos, estos deben ser preparados con base en la estructura de la
organizacion, involucrando y responsabilizando a los gerentes de areas, encargados del
cumplimiento de los objetivos planeados; b. presupuestos financieros, en este caso se
plantea la estructura financiera de la empresa; y c. presupuesto de inversion permanente o
de capital, en esta caso particular se incorpora al presupuesto financiero y de operaciones,

justificando las inversiones con un analisis y evaluacion de proyectos de inversion”.

1.1.4.3 Importancia del presupuesto

En las empresas, el presupuesto resulta ser una herramienta indispensable para dirigir al
cumplimiento de los planes estratégicos internos, a través de una preparacion clara y
concreta en proyectos y programas que se establecen para ejecutar por parte de los

directivos responsables, con la finalidad que conseguir la meta prevista en el plan anual.

“Presupuesto surge como herramienta moderna de planeacion y control al reflejar el
comportamiento de la competencia y de indicadores econémicos y su relacion con los 11
diferentes aspectos administrativos, contables y financieros de la empresa” (Burbano,

2011).

“Otro aspecto que determina la importancia del presupuesto, es que se constituye en un

instrumento para la toma de decisiones en el sector publico, el cual sirve como evidencia

para demostrar la eficiencia y eficacia de la gestion en una organizacion”. (Méndez, 2003).

Las empresas siempre haran parte de un entorno econémico en el que la incertidumbre

siempre va a perdurar por la alta competitividad que se busca obtener en el ejercicio de sus
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actividades. Tanto asi que todas sus operaciones y /o procesos deben planificarse, por tal

circunstancia se origina la importancia de los presupuestos.

1.1.4.4 Clasificacion del Presupuesto

El Presupuesto se clasifica en cuatro componentes importantes que se detallan a

continuacion:

Tabla 5. Clasificacion del Presupuesto

1) Segun su flexibilidad Rigidos, estéaticos, fijos o asignados
Flexibles o variables

2) Segun el periodo que cubran A corto plazo
A largo plazo

3) Segun el campo de aplicacion  De operacion o econémicos
Financieros (tesoreria y capital)

4) Segun en el sector en el cual se  Puablico

utilicen Privado

Tercer sector

Fuente: (Burbano, 2011)
Elaborado por: Los Autores

1.1.4.5 Ventajas del Presupuesto

Esta herramienta resulta ser indispensable con base a las actividades de las empresas, por
ello la finalidad principal es expresar en términos monetarios lo que se ha planteado dentro
de los objetivos en un periodo futuro, ademas colabora en la planificacion de la alta

gerencia y gestiona los recursos en el momento predeterminado.

Luis Mufiiz (2009), a través de su aporte en la materia, describe “las principales ventajas
que pueden aportar un presupuesto:
o Tiene la capacidad de proporcionar estimaciones monetarias de los diferentes
ingresos y gastos para un determinado periodo en el futuro.
o Puede ser adaptado, en un momento dado, a los cambios significativos a los que
estd sometida toda organizacion.
o Sirve como elemento béasico de implicacion y motivacion del personal que participa
en el proceso de confeccion y seguimiento, dado que comunica como se deben
cumplir los objetivos y de qué recursos se dispone en cada momento para

alcanzarlos.
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Permite prever situaciones futuras que pueden suceder en forma de mayores o
menores ingresos o gastos, lo cual permite elaborar soluciones o planes alternativos
a priori si fuera necesario.

Coordina las actividades de los diferentes responsables porque mediante el
conocimiento de los recursos disponibles se toman previamente decisiones de
gestion.

Es una herramienta de control, ya que permite analizar las desviaciones entre lo
previsto y lo real en un periodo al final del presupuesto.

Permite un seguimiento de los resultados de los indicadores previstos frente a los
reales.

Ayuda al seguimiento del cumplimiento de los objetivos fijados en la estrategia.
Permite la participacién de toda la organizacion de forma escalonada y jerarquica.
Desarrolla un alto grado de aceptacion y compromiso entre los objetivos de la
organizacion y los objetivos més concretos de los diferentes responsables.

Permite a las diferentes unidades organizativas o de negocio coordinarse entre si y
optimizar sus resultados.

Permite que los responsables desarrollen los diferentes presupuestos operativos
conforme con los objetivos e iniciativas de la organizacion”. (Mufiiz & Gonzélez,
2009).

Por lo tanto, el presupuesto utilizado como una herramienta revela en términos monetarios,

cuadnto vamos a necesitar para ejecutar las actividades de la empresa; ademas, ayuda a

controlar los ingresos, gastos e inversiones de las diferentes circunstancias que suceden y

que pueden solucionarse con anticipacion.

1.1.4.6 Influencia de la estructura organizacional en los presupuestos

La estructura organizacional de cualquier empresa, independientemente de su actividad

comercial, influye de manera directa en la distribucion de los recursos de la misma. Sus

areas o departamentos cuentan con objetivos personalizados que por lo general estan

alineados a la vision de la empresa, por tanto, la distribucién de los esfuerzos se ve

reflejado cuantitativamente, de igual manera el talento humano con el que cuentan y la

provision de los recursos que sean necesarios para su funcionamiento eficiente.
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Luis Muniz (2009), por su parte expone diferentes aspectos organizativos que intervienen
en la preparacion del presupuesto:

e “Una organizacion puede estar comprometida por departamentos, areas o
actividades y divisiones de diferentes negocios, ello conlleva que un presupuesto
se vera influenciado por todo lo anterior, y los datos de ingresos y gastos deberian
tener relacion con los conceptos anteriores.

e Tambieén la actividad de una organizacion, si fabrica y comercializa productos o
servicios, puede afectar al contenido del presupuesto.

e La existencia de diferentes ubicaciones, como pueden ser delegaciones o
almacenes, también puede afectar a la estructura del presupuesto”. (Mufiiz &
Gonzaélez, 2009).

Los escenarios antes expuestos pueden generar fluctuaciones dentro de los ingresos y
gastos, por ende, la organizacion debe manejar una contabilidad analitica que le permita

determinar mejor el comienzo de los ingresos y gastos respectivos.

1.1.4.7 Etapas para la realizacion de un presupuesto

El proceso para planificar a largo plazo y corto plazo, deben cumplirse con el liderazgo de
los altos directivos en conjunto de todos los participantes de la organizacion. Por lo general,
en las empresas de gran tamafo es casi improbable que los directivos conozcan todas las
necesidades y aspectos suficientes que influyen en las fases del negocio. Por tanto, la
gerencia de bajo nivel y el equipo operativo deben comprometerse con la vision
organizacional para determinar los planes a seguir; la misma depende de la integracion y
responsabilidad de todos los niveles, ademas de un proceso administrativo que organice y
controle los recursos, un organigrama funcional que ayude a regir las responsabilidades,
un control de manera permanente y una mejora que permita disminuir los fallos;

considerando todos estos aspectos, facilmente se podra alcanzar los objetivos propuestos.

1.1.4.7.1 Formulacion

Para la formulacién o planificacién del presupuesto como tal, se basa en un proceso
fundamentado y ordenado de dotar, organizar y manipular los recursos insuficientes para

alcanzar los objetivos en un tiempo predeterminado. Stoner y otros autores (2006) la
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definen “como el proceso de establecer metas y elegir metas, se anticipa a la toma de

decisiones”.

Ademas, Jiménez (2002) sefiala que “la planificacion como un proceso de toma de
decisiones para alcanzar o lograr un futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual
y los factores internos y externos de la organizacion que pueden influir en el logro de los

objetivos planteado o establecidos, con la finalidad que las empresas sean exitosas”.

En suma, Minch (2011) describe que “la planeacion es la prevision de escenarios futuros
y la determinacion de los resultados que se pretenden obtener, mediante el andlisis del
entorno para minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar los recursos y definir las
estrategias que se requieren para lograr el propdésito de la organizacion con una mayor
probabilidad de éxito”. Consecuentemente a lo descrito, tiene relacion los aportes que
realizan los autores debido a que le da al presupuesto un enfoque estratégico y fundamental
porque los aciertos en sus predicciones y veracidad en la ejecucion fijaran el éxito o fracaso
de la planificacion; la misma puede ser medida con base a la mision, vision y objetivos de
la empresa, siempre y cuando hayan sido considerado los posibles escenarios y analizado

el entorno.

1.1.4.7.2 Revision y aprobacién

Una vez planeado y formulado el presupuesto maestro de la organizacion, los encargados
de elaborarlo estan en la obligacién de socializarlo con la alta gerencia exponiendo los
puntos importantes que han sido considerados para la asignacion de los recursos de un

periodo especifico.

Astudillo, R. (2015) en su trabajo investigativo sefiala que la gerencia de la entidad es
quien regula los resultados obtenidos de la formulacion, aqui seran verificados por los
responsables de Ilevarlos a cabo, este punto tiene como finalidad el apoyo y cooperacion
de todo el personal dando asi lugar al presupuesto concluyente.

Luego de lo antes mencionado, la alta gerencia procedera a la aprobacion del presupuesto
y a delegar responsabilidades para que sean regidas y cumplidas alineados a los objetivos

empresariales.
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1.1.4.7.3 Ejecucién y seguimiento

Culminada la aprobacion del presupuesto, pasa al siguiente proceso, el de ejecucién. Es la
fase que debe tener mucha cautela y atencion debido que el encargado de los recursos
asignados debe garantizar su correcto uso y gestion en las areas previstas. El encargado
debera controlar ciertos aspectos como: calidad, alcance, tiempo, costos, etc. Asi mismo,
deberé recopilar informacidn que en el desarrollo de las actividades que permita emitir un
informe en comparacion sobre el plan establecido, con la finalidad de comunicar con los

altos directivos el estado o avance y las tendencias respectivas.

Referente a la Ejecucidn, Calixto Mendoza (2004) menciona que “en esta etapa se debe
determinar las metas especificas para cada una de las areas funcionales de la empresa y el
lapso de tiempo en que deben ser alcanzados esos objetivos; es aqui donde se asignan los
recursos para poner en marcha el plan presupuestal. El grado de alcance de los objetivos

se debe plasmar en los informes de ejecucion”.

El seguimiento en el transcurso de la fase de ejecucion certifica si se detectan o no
desviaciones en relacion a la planificacién estructurada. Por lo tanto, en caso de que exista
la necesidad de tomar acciones correctivas, sera inevitable ejecutarlas para retomar el

rumbo de las actividades previo conocimiento de los maximos responsables.

En consecuencia, Calixto Mendoza (2004) sefiala que el “Seguimiento es la etapa en la que
se deben definir los criterios para la identificacién y solucién de problemas que se
presenten en la etapa de ejecucion. Es en esta etapa del proceso presupuestario en la que
hay que comparar lo presupuestado con lo real. Con esto se busca determinar las
variaciones que se hayan presentado para analizarlas y tomar las medidas correctivas

tendientes a ajustar el presupuesto a la realidad de la empresa”.

En conclusion, todas las etapas antes mencionadas deben ser analizadas entre los resultados
obtenidos en relacion al plan presupuestal. Asi mismo, se debe realizar un informe integral
donde se evidencien las desviaciones, las medidas adaptadas, las causas y efectos que

permitan dar luz a las deducciones presentadas. Lo sustancial de esta etapa es la
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socializacion de las experiencias entre todo el equipo de trabajo para aprovechar y mejorar

las circunstancias mostradas.

1.1.5 CONTROL INTERNO

1.1.5.1 Definicion

Por otra parte, dado las evoluciones de las organizaciones a nivel mundial, siempre ha sido
necesario e importante el manejo del control interno y cada dia resaltan mas. Sin embargo,
cada organizacion tiene un lider que conduce el control bajo sus interpretaciones, aunque
estas no sean las adecuadas y su comprension tenga otro enfoque. Por ello, fue inevitable

dar una definicion comdn. COSO lo expuso asi en 1992:

“El control interno significa cosas distintas para diferente gente. Ello origina confusion
entre personas de negocios, legisladores, reguladores y otros. Dando como resultado
malas comunicaciones y distintas perspectivas, lo cual origina problemas. Tales
problemas se entremezclan cuando el término, si no es definido claramente, se describe

en leyes, regulaciones o reglas”. (COSO, 2005).

La gran parte de las organizaciones del sector privado han determinado el control interno
con base a sus necesidades, mediante un sistema simple o instrucciones de control en
particular para que sus colaboradores ejecuten sus actividades en forma diaria. Por ello, es
factible evidenciar en un organigrama las lineas de autoridad y las funciones que
corresponden a las areas o departamentos de control planteados, bajo el mando del talento

humano.

Otros autores mencionan que “El control interno es un proceso efectuado por el consejo de
administracion, la direccidn y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo
de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos”.
(Quinaluisa, Ponce, Mufioz, Ortega, & Pérez, 2018). El denominador comun de todos los
aportes antes mencionados concuerda con el manejo de lineas de autoridad; un elemento
importante para la direccion de los subordinados debido a que, por medio del mismo se

establecen funciones que deben ser controlados y evaluados para prevenir y mejorar fallos.
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A continuacion, se mostrara una ilustracion que denota los elementos sujetos a evaluacion

dentro de un control interno.

llustracion 4. Evaluacion del control interno.

Eficiencia De las operaciones
contables
financieras
Eficacia. admlnlstrgtlvas
de la entidad
: Y los demas
Economia

controles financiero
administrativo
gestion
Equidad disciplinarios
y de otra naturaleza

Fuente: (Ramon Ruffner, 2014)
Elaborado por: Los autores

Por lo general, el COSO se constituye mediante un estructural tridimensional que tiene
similitud al cubo de Rubik integrado por: objetivos, componentes y factores que se
relacionan en si dentro de la organizacion. Por lo tanto, el control interno debe ser
planteado e implementado por los altos mandos para prevenir los riesgos del negocio y los

riesgos de fraude que podrian delinear los objetivos de la organizacion.
Clasificacion del control interno

Viloria, N. (2005) en su aporte investigativo hace énfasis sobre la clasificacion del control
interno que permite diferenciar el intercambio de enfoques y las reglas que se manejan en
la operatividad organizacional:
e “Controles contables: Dirigidos a la proteccion de los activos de los activos y
confiabilidad de los registros contables.
e Controles Administrativos: Dirigidos a la eficiencia de las operaciones y el apego
a las practicas de la gerencia”. (Viloria, 2005).

1.1.5.2 Objetivos del control interno
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Por otro lado, Lam (2002) expone que “el control requiere de un constante y sistematico
trabajo de inspeccion, comprobacion, evaluacion y verificacion de la perfecta consumacion
de los procesos llevados a cabo por los agentes inmiscuidos en un ente econdmico,
buscando en todo momento posibles deficiencias de estos como resultado de errores en su

aplicacion o por la posible materializacion de hechos fraudulentos™.

Luna Oswaldo (2011) describe “los objetivos de control que se presentan en tres rangos:
efectividad y eficiencia en las operaciones; confiabilidad de la informacion financiera; vy,
cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables:

e Efectividad y eficiencia en las operaciones: Este objetivo se refiere a los controles
internos disefiados por la gerencia, para asegurar que las operaciones son ejecutadas
con efectividad, es decir, tal como fueron planeadas. En cambio, la eficiencia esta
orientada al correcto uso de los recursos y tiene relacion.

e Confiabilidad de la informacion financiera: Este objetivo se refiere a las politicas,
métodos y procedimientos disefiados por la entidad para asegurar que la
informacién financiera es valida y confiable. Una informacion es valida, si se
refiere a las operaciones o actividades que ocurrieron y tienen las condiciones
necesarias para ser consideradas como tales, en tanto que una informacién es
confiable cuando brinda confianza a quienes la usan.

e Cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables: Este objetivo se refiere a las
politicas y procedimientos especificos establecidos por la entidad para asegurarse
que los recursos son ejecutados, de conformidad con las leyes y regulaciones
aplicables”. (Luna O. F., 2011).

En la actualidad, las organizaciones representan el control interno por medio del COSO,
por lo cual, el Ambiente de control es el componente principal en el sistema, continuado
por el resto de componentes: Evaluacion de riesgos; Actividades de control; Informacion

y Comunicacion; y, Actividades de monitoreo y Supervision.

1.1.5.3 Ambiente de control

Se lo define como “el conjunto de circunstancias y actitudes que enmarcan el proceder de

una entidad desde la perspectiva de control interno y que determinan el grado en que los
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principios éticos imperan sobre las conductas y los procedimientos organizacionales”.

(Whittington & Pany, 2005).

1.1.5.4 Evaluacion de riesgos

“El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que afectan las
actividades de las organizaciones. Para lograr, este objetivo se debe obtener un
conocimiento profundo de la entidad con el fin de identificar los riesgos relevantes (tanto
internos como externos) para posteriormente analizar la manera en la cual el control
vigente minimiza el impacto de los mismos en el giro de la empresa. Una vez identificados
los riesgos, la evaluacion de éstos incluira: una estimacion del posible impacto, la
probabilidad de ocurrencia, y las acciones a seguir en caso de presentarse el riesgo”.
(Corral, 2009).

1.1.5.5 Actividades de control

Son todas aquellas actividades que de alguna u otra manera regulan las operaciones que
estan integradas para prevenir y controlar sucesos mal intencionado que perjudiquen la

integridad de la organizacion.

Cano & Lugo mencionan que “Las actividades de control son los procesos implementados,
en todos los niveles de la organizacién, para asegurar el cumplimiento de los objetivos
relacionados con la operacion, la confiabilidad financiera y el cumplimiento de leyes y

reglamentos”. (Cano & Lugo, 2005).

En este punto se evidencia el alto grado de responsabilidad que deben establecer las
organizaciones. Los resultados se ven reflejados segun los mecanismos implementados
para el cumplimiento de las obligaciones laborales e implicitas para asegurar la calidad de
los procesos. Todos aquellos resultados deben ser informados de manera oportuna y

comunicados para analizar las mejoras respectivas.

1.1.5.6 Informacion y Comunicacion
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“La informacion es necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo sus responsabilidades
de control interno y soportar el logro de sus objetivos. La direccion necesita informacion
relevante y de calidad, tanto de fuentes internas como externas, para apoyar el
funcionamiento de los otros componentes del control interno. La comunicacion es el
proceso continuo e iterativo de proporcionar, compartir y obtener la informacion necesaria.
La comunicacion interna es el medio por el cual la informacion se difunde a través de toda
la organizacion, que fluye en sentido ascendente, descendente y a todos los niveles de la
entidad. Esto hace posible que el personal pueda recibir de la alta direccion un mensaje
claro de que las responsabilidades de control deben ser tomadas seriamente. La
comunicacion externa persigue dos finalidades: comunicar, de fuera hacia el interior de la
organizacion, informacion externa relevante y proporcionar informacion interna relevante
de dentro hacia fuera, en respuesta a las necesidades y expectativas de grupos de interés

externos”. (Valencia, 2016).

1.1.5.7 Actividades de Monitoreo — Supervision

“Las evaluaciones continuas, las evaluaciones independientes o una combinacion de ambas
se utilizan para determinar si cada uno de los cinco componentes del control interno,
incluidos los controles para cumplir los principios de cada componente, estan presentes y
funcionan adecuadamente. Las evaluaciones continuas, que estan integradas en los
procesos de negocio en los diferentes niveles de la entidad, suministran informacion
oportuna. Las evaluaciones independientes, que se ejecutan periddicamente, pueden variar
en alcance y frecuencia dependiendo de la evaluacion de riesgos, la efectividad de las
evaluaciones continuas y otras consideraciones de la direccidn. Los resultados se evalGan
comparandolos con los criterios establecidos por los reguladores, otros organismos
reconocidos o la direccion y el consejo de administracion, y las deficiencias se comunican

a la direccion y al consejo, segun corresponda”. (Valencia, 2016).

1.1.6 DESEMPENO LABORAL

1.1.6.1 Definiciones

Desempefio esta definido como “aquellas acciones o comportamientos observados en los

empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion (Garcia, 2001)”, y que
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por lo general suelen ser medidos en clausulas de las competencias y/o funciones de cada
personal, ademas de la contribucion que realiza en la empresa. Entendidos en el tema,
manifiestan que la definicién de desempefio debe abarcar con la descripcion de lo que se

espera de los trabajadores, asi como también una alineacién hacia un excelente desempefio.

1.1.6.2 Evaluacién del desempefio laboral

“Lo podemos considerar como un procedimiento estructural y sistematico para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el
trabajo, asi como el grado de ausentismo, con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro, que permite implantar
nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar,
detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales

que afecten a la persona en el desempefio del cargo (Amoros, 2007)”.

En razén que el compromiso organizacional es sumamente importante para alcanzar un
Optimo desempefio laboral y que permite cumplir con los objetivos institucionales, que
conllevan al crecimiento de la empresa; se requiere un tratamiento especial frente a este,
que parte del lado emotivo de los colaboradores, por tanto, se debera motivar y
proporcionar beneficios acorde a las expectativas de los colaboradores, para que el personal
de la empresa se sienta valorado y brinde su mayor esfuerzo en favor del éxito de la

organizacion (Quijandria Sotomayor, 2019).

“Los principales objetivos de la evaluacion del desempefio no pueden restringirse a un
simple juicio superficial y unilateral del jefe respecto del comportamiento funcional del
subordinado”. (Chiavenato I. , 1988), por lo tanto es necesario analizar profundamente,

identificar las causas y determinar perspectivas en relacion al evaluado.

Los autores Werther y Davis sefialan que, “La Evaluacion del Desempefio constituye el
proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado. Constituye una funcion
esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion moderna”
(Werther & Davis, 2000). Si la alta direccion desea cambiar el desempefio de los evaluados,

no solamente debe tener conocimientos de los cambios que se van a plantear, sino como,
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cuando, y por qué debera hacerse. Asi mismo, la evaluacion del desempefio permitira
optimizar los resultados del talento humano de la empresa.

“A través del tiempo, en las organizaciones cada vez ha venido tomando mas fuerza la idea
de que el factor clave que determina su éxito es la forma en que aprovechan el trabajo de
sus empleados, y que éstos son un recurso sumamente valioso. Con base en esta idea surgié
el término ‘recursos humanos’, y nacio también la necesidad de saber como estan siendo
administrados y si éstos aportan a la organizacion con base en los parametros que desea y
necesita ésta. Para conocer esta incognita es necesario poder evaluar su desempeio”.

(Sanchez & Calderodn, 2012).

1.1.6.3 Importancia de la evaluacion del desempefio laboral

“Permite implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio ayuda a tomar
decisiones de ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver
a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas

personales que afecten a la persona en el desempefio del cargo”. (Pérez, 2009).

Ademas, Villegas (1997) sefiala que: “Se trata de un procedimiento que se cumple en todos
los niveles de la organizacion, con el propésito de determinar el logro de resultados por
parte de los trabajadores, asi como orientar a la Direccion en la formulacion de politicas y

procedimientos para el adiestramiento y desarrollo del personal” (pag. 230).

1.1.6.4 Objetivos de la Evaluacion

“La evaluacién del desempefio no puede restringirse a un simple juicio superficial y
unilateral del jefe respecto del comportamiento funcional del subordinado; es necesario
descender mas profundamente, localizar las causas y establecer perspectivas de comun
acuerdo con el evaluado. Si se debe cambiar el desempefio, el mayor interesado, el
evaluado, debe no solamente tener conocimientos del cambio planeado, sino también por

qué y como debera hacerse si es que debe hacerse”. (Pérez, 2009).
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1.1.6.5 Responsabilidad

“De acuerdo con la politica de Talento Humano adoptada por la organizacion, la
responsabilidad en la evaluacion de los trabajadores puede atribuirse al gerente, al mismo
trabajador, jefe de area o departamento de Talento humano, o a una comisién de evaluacion
del desempefio laboral. Cada uno de estas alternativas implica una filosofia de accion”.

(lturralde, 2011).

1.1.6.5.1 El gerente

“En la mayor parte de las organizaciones, el gerente es responsable del desempefio de sus
subordinados y de su evaluacion. Asi quien evalUa el desemperfio del personal es el propio
gerente o supervisor, con la asesoria de los 6rganos de gestion de recursos humanos, que
establece los medios y los criterios para tal evaluacion. Dado que el gerente o el
supervisor no tienen conocimiento especializado para proyectar, mantener y desarrollar
un plan sisteméatico de evaluacion del desempefio personal, se recurre al 6rgano de
recursos humanos, con funcién de staff para establecer, acompafiar y controlar el sistema,
en tanto que cada jefe mantiene su autoridad de linea evaluando el trabajo de los
subordinados, mediante el esquema trazado por el sistema de trabajo proporciona mayor
libertad y flexibilidad , con miras que cada gerente sea gestor de su personal”. (lturralde,

2011).

1.1.6.5.2 El trabajador

“Algunas organizaciones mas democraticas permiten que al mismo individuo responda por
su desempefio y realice su auto evaluacion. En estas organizaciones cada trabajador
autoevallla su desempefio, eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta parametros
establecidos por el gerente o la organizacion”. (lturralde, 2011).

1.1.6.5.3 Equipo de trabajo

“El equipo de trabajo del area administrativa también puede evaluar el desempefio de cada

uno de sus miembros y programar con cada uno de ellos las medidas necesarias para
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mejorarlo cada vez mas. En este caso, el equipo responde por la evaluacion del desempefio

de sus miembros y define sus objetivos y metas”. (lturralde, 2011).

1.1.6.5.4 Area de gestion personal

“Es una alternativa méas corriente en la organizacion, mas conservadoras, aunque estan
dejando de practicarla por su caracter centralista y burocratico en extremo. En este caso, el
area de Talento Humano, responde por la evaluacion del desempefio de todos los miembros
de la organizacion. Cada gerente proporciona la informacion del desempefio laboral de
cada empleado, la cual se procesa e interpreta para enviar informes o programas de pasos
coordinados por el 6rgano de gestion de Talento Humano. Como todo proceso centralista,
exige normas y reglas burocraticas que coartan la libertad y la flexibilidad de las personas

involucradas en el sistema”. (Iturralde, 2011).

1.1.6.6 Factores de la Evaluacién de Desempefio laboral

“Existen muchos factores a tener en cuenta para la evaluacion del desempefio de los
colaboradores, dependiendo del método de evaluacion que se emplee, pero por lo general
estos factores son los siguientes: calidad de trabajo, cantidad de trabajo, conocimientos del
puesto, iniciativa, planificacion, control de costos, relaciones con los compafieros,
relaciones con el supervisor y relaciones con el publico, direccion, desarrollo de los

subordinados y responsabilidades”. (Iturralde, 2011).

1.1.6.7 Beneficios de la Evaluacion del desempefio laboral

“Cuando un programa de evaluacion del desempefio esta bien planeado, coordinado y
desarrollado, proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazos. En general los
principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organizacién y la comunidad”.

(lturralde, 2011).

1.1.6.8 Métodos de evaluacion del desempefio laboral

El objetivo principal de la evaluacion, es suministrar una representacion exacta y veridica
de la manera en que el empleado ejecuta sus funciones. A fin de lograr el objetivo, los
38



sistemas de evaluacion deben estar claramente relacionados con el puesto de trabajo y ser
confiable.

1.1.6.8.1 Métodos de la escala grafica de calificaciones

“La escala grafica de calificaciones es una de la técnicas mas simples y populares para
evaluar el desempefio, donde se enumeran las caracteristicas (como la calidad y la
confiabilidad) y un rango de valores para el desempefio (desde insuficiente hasta
sobresaliente) de cada una de las caracteristicas. En este método el supervisor califica cada
uno de los subordinados sefialando con una marca o circulo la calificacién que describe su
mejor desempefio en cada caracteristica y después se suman los valores asignados a las

caracteristicas para obtener un total”. (Pérez, 2009).

1.1.6.8.2 Método de clasificacion alterna

“Consiste en ordenar a los empleados desde el mejor hasta el peor, en cuanto a una
caracteristica particular, eligiendo al méas alto y después al mas bajo, hasta clasificarlos a
todos. Los pasos que sigue son: se hace una lista de todos los subordinados que se piensa
calificar, después se elimina los nombres de aquellos que no se conoce lo bastante bien
como para poder clasificarlos por orden; a continuacion, se indica cual es el empleado que
ocuparia el lugar méas alto en la caracteristica que esta midiendo y también cual estaria en
el lugar mas bajo. Después se selecciona el que iria después del mas alto y del méas bajo
alternando entre ambos hasta que hayan quedado ordenados todos los empleados”.
(Dessler, 2009).

1.1.6.8.3 Método de la comparacion por pares.

Tomando como referencia a Richard Bolles (1979), “el método de comparacion por pares
sirve para aumentar la exactitud del método de calificacion alterna. Se toma cada una de
las caracteristicas (cantidad de trabajo, calidad de trabajo, etc.) y comparamos cada uno de
los subordinados con cada uno de los demas para poder compararlos. Para este método se
realiza una grafica con todos los pares posibles que se generen con el determinado nimero
de empleados que evaluara y de cada una de las caracteristicas. A continuacion, indicaria

para cada caracteristica (con un + o un -) cuél de los empleados del par es mejor. Después
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sumaria el nimero de veces que este empleado ha obtenido una calificacion mejor”. (Pérez,
2009).

1.1.6.8.4 El método de la distribucidon forzada

Tomando como referencia a Gary Dessler (2009), “se colocan porcentajes predeterminados
de empleados en varias categorias de desempefio. El proposito es lograr una mayor
diferenciacion entre los empleados de tal manera que los empleados sobresalientes puedan
ser identificados. La metodologia consiste en establecer intervalos en porcentajes, donde
solo pueden entrar los subordinados que retnan los criterios de evaluacién encuadrandolos
en los intervalos no entrando més personas con porcentajes diferentes a los establecidos”.

(Pérez, 2009).

1.1.6.8.5 Métodos de los incidentes criticos

“Este método se basa en el hecho de que en el comportamiento humano existen ciertas
caracteristicas fundamentales capaces de llevar a resultados positivos (éxito) o negativos
(fracaso). Es una técnica sistematica por medio de la cual cada superior inmediato
investiga, observa y registra los hechos, positivos 0 negativos, mas destacados del

desempeno de cada subordinado en sus tareas”. (Pérez, 2009).

1.1.6.9 Tipos de Evaluacion del desempefio

“La evaluacion del Desempefio es un proceso estructural y sistematico para medir, evaluar
e influir sobre los atributos comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi
como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el

trabajador y si podra mejorar su rendimiento a futuro”. (Iturralde, 2011).

“La evaluacién del desempefio es la forma mdas usada para estimar o apreciar el
desenvolvimiento del individuo en el cargo y su potencial de desarrollo. Segun James
Stoner, evaluacion del desempefio es: ‘El proceso continuo de proporcionar a los
subordinados, informacion sobre la eficacia con que estan efectuando su trabajo para la

organizacion’”. (lturralde, 2011).
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A continuacion, se expone un grafico donde relaciona los tipos de evaluacion del

desempefio laboral con los grados y los que integran en dicho proceso:

llustracion 5. Tipos de Evaluacion del desempefio laboral.
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Subalternos

Fuente: (Iturralde, 2011)
Elaborado por: Los Autores

1.1.6.9.1 Evaluacién de desempefio laboral 90°

“En la evaluaciéon de 90° se combinan objetivos y competencias. El cumplimiento de
objetivos se relacionan con aspectos remunerativos y las competencias se evallan para su
desarrollo”. (Iturralde, 2011). La opinion que tenga el jefe inmediato sobre el trabajo que
realiza el trabajador es importante para el desempefio de las actividades respectivas. El es
el delegado en asignar de manera estratégica los mecanismos que ayuden al desarrollo

profesional.

1.1.6.9.2 Evaluacion de desempefio laboral 180°

“Se combinan la medicidn realizada por el jefe inmediato o supervisor y la autoevaluacion
del trabajador en el cumplimento de los objetivos y competencias propias del puesto y el
rendimiento del trabajador”. (Iturralde, 2011). En este caso, el tipo de evaluacion relaciona
los tres niveles de organizacion, asi como también las responsabilidades similares que

pueden aportar para un objetivo coman.
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1.1.6.9.3 Evaluacion de desempefio laboral 270°

“La evaluacion de 270° fue desarrollada con la intencion de eliminar la subjetividad que
puede producirse como resultado de una evaluacion de 90 o 180, en esta evaluacion le mide
al trabajador su superior, existe una autoevaluacion e interviene un factor mas de medicion
que puede ser la evaluacion de los subordinados si existen en su cargo de trabajo
subordinados, o por los pares que son sus compafieros del equipo de trabajo o quienes se
encuentran en el mismo nivel de responsabilidad”. (lturralde, 2011). Por tanto, la
evaluacion comienza a dar su ciclo retroactivo, donde los empleados hacen su evaluacion
respectiva con base a los resultados obtenidos por la gestion realizada de los jefes
inmediatos. Este un mecanismo que permite ofrecer una opinién anénima y a la vez

constructiva para no vulnerar el respeto entre ellos.

1.1.6.9.4 Evaluacion de desempefio laboral 360°

“La evaluacion de 360° también es conocida como evaluacion integral es una herramienta
cada dia mas utilizada por las organizaciones mas modernas. Como el nombre lo indica, la
evaluacion de 360° pretende dar a los empleados una perspectiva de su desempefio lo mas
adecuada posible, al obtener aportes desde los angulos: supervisores, compafieros,
subordinados, clientes internos etc. Si bien en su inicio esta herramienta s6lo se aplicaba
para fines de desarrollo, actualmente esta utilizandose para medir el desempefio, para medir

competencias y otras aplicaciones administrativas”. (Iturralde, 2011).

1.1.6.10 Evaluacion de Desempefio por competencias

En la actualidad, existen muchas evaluaciones de desempefio; cada una de ellas requiere
una serie de aspectos para la evaluacion respectiva. La evaluacién por competencias
termina siendo una herramienta para realizar un analisis profundo. Por ello, es importante
que los trabajadores conozcan cuales son sus funciones y que tengan claro el término de
competencia, el mismo que integra los comportamientos y habilidades para ser triunfantes
en la organizacion. EIl producto de la evaluacion servira para construir un diagndstico de
necesidades para el area de recursos humanos, pero antes de llegar a ese punto, deben
considerarse ciertos principios que mejorara la gestion del talento humano.
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1.1.6.10.1 Relevancia

“Los resultados de la Evaluacion del Desempefio seran considerados como datos relevantes
y significativos, para la definicion de objetivos operativos y la identificacion de
indicadores que reflejen confiablemente los cambios producidos y el aporte de los

funcionarios y servidores de la institucion”. (Mifio & Flores, 2009).

1.1.6.10.2 Equidad

“Evaluar el rendimiento de los funcionarios y servidores sobre la base del manual de
clasificacion de puestos institucional e interrelacionados con los resultados esperados en
cada unidad o proceso interno, procediendo con justicia, imparcialidad y objetividad;”.

(Mifio & Flores, 2009).

1.1.6.10.3 Confiablidad

“Los resultados de la Evaluacion del Desempefio deben reflejar la realidad de lo exigido
para el desempefio del puesto, con lo cumplido por el funcionario o servidor, en relacion
con los resultados esperados de sus procesos internos y de la institucion;”. (Mifio & Flores,
2009).

1.1.6.10.4 Consecuencia

“El Subsistema derivard politicas que tendran incidencia en la vida funcional de la
institucién, de los procesos internos y en el desarrollo de los funcionarios y servidores y
en su productividad; y,”. (Mifio & Flores, 2009).

1.1.6.10.5 Interdependencia

“Los resultados de la medicion, desde la perspectiva del recurso humano, es un elemento

de dependencia reciproca con los resultados reflejados por la institucion, el usuario externo

y los procesos o unidades internas”. (Mifio & Flores, 2009).
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1.1.6.11 Administracion por objetivos

La Administracion por Objetivos (APO) se alinea en el progreso organizacional de las
empresas, por medio de un estricto control de sus areas, una evaluacién y comunicacion

entre los colaboradores y las metas establecidas para toda la organizacion.

Alles define esta administracion “como una practica organizacional por la cual se definen
los objetivos globales de la organizacién en su conjunto, los cuales, luego, se abren por
areas hasta llegar a determinados objetivos para cada uno de los colaboradores [...]. Forma
parte de la evaluacion por desempefio, al medirlo sobre la base del cumplimiento de metas

fijadas, mediante un cumplimiento entre el colaborador y la organizacion”. (Alles, 2012).

Alles indica, que “dentro la administracion por objetivo se visualizan los objetivos globales
que luego se dividen por areas de la organizacion para luego ser comunicadas para cada
colaborador, el cual su desempefio laboral es medido por un supervisor y de acuerdo a
dichos resultados se le atribuia un incentivo a través de una motivacion cuantitativa o
cualitativa”. (Alles, 2012).

Por otro lado, Mendoza menciona que “la administracion por objetivo se enfoca en la
planeacion, centralmente en los objetivos. La APO se encuentra orientado a un estilo de

la gerencia en base a los resultados”. (Mendoza J. M., 2011).

Mendoza senala que, “existen diversos pasos dentro de la administracion por objetivo y
estos son: que involucran a la planeacién para mejorar las competencias, los cuales son:
La evaluacion, el cual se realizd en base a los resultados que se obtuvieron tras haber
adoptado dichos objetivos y mediante a esto se maneja un monitoreo de las tareas
realizadas”. (Mendoza J. M., 2011).

Hitt, Black & Porter (2006) nos explican que:
“La administracion (APO) es un tipo especifico de proceso para establecer metas,
similar al SMART. De acuerdo con la investigacion los sistemas de administracion
demuestran claramente que apoya el sistema y participa en ¢l [...]. En la
administracion por objetivo, las metas requieren de marcos de tiempos especifico,
y es necesario su evaluacion y revision periddica. Con base en tales revisiones, el
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desempefio del subordinado mejora de acuerdo con la calidad de la
retroalimentacion que se le da. Los individuos necesitan saber si lo que estan
haciendo queda dentro o fuera del objetivo propuesto, con la finalidad de saber

cuando mantener su comportamiento y cuando ajustarlo”. (Hitt, Black, & Porter,

2006).

De acuerdo Hitt, Black & Porter en la administracién por objetivo es necesario que “las
metas se encuentren claras y especificas para que se manejen una adecuada comunicacion
con los empleados y los supervisores para lograr el cumplimiento del propdsito en comun”.

(Hitt, Black, & Porter, 2006).

1.1.7 REPROCESOS

Antes de relacionar y comprender de qué manera inciden los reprocesos en la gestion del
proceso de empaque en la hacienda bananera, hay que tomar en consideracion y aclarar

ciertos conceptos basicos.

Unidades defectuosas: son aquellos productos que no cumplen con los requisitos de
calidad preestablecidos y por ende son apartados y puestos en venta bajo un valor razonable

para rescatar la inversion efectuada en la produccién de la misma.

Unidades reprocesadas: son aquellos productos que inicialmente son apartadas, pero

luego pueden ser modificadas y puestas en venta como nuevas, pero en un bajo precio.

Desperdicios: Son aquellos productos que no cumplen con los requerimientos necesarios

comparado con otros.

Una vez definido los términos antes mencionados, podemos interpretar que los reprocesos
conforman parte de la No-Calidad, la misma se entiende como todo aquello que no cumple
bajo el modelo o disefio determinado para satisfacer las expectativas establecidas o
implicitas de los clientes. Dentro de este contexto se resumen en dos tipos de gestiones:
‘hacer las cosas equivocadas’ y ‘hacer cosas de la manera equivocada’. Por tanto, la

planificacion de los costos de calidad no esta enfocada en hacer las cosas bien, sino en
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atribuir la generacion de No-Calidad, para luego obtener o aumentar los beneficios a la
organizacion.

Maldonado, José expone dos dimensiones referentes a la No-Calidad:

Tabla 6. Dimensiones de la No-Calidad #1

Lo Correcto Hecho | Lo Correcto Hecho
L h Incorrectamente Correctamente
0 que se hace Lo Incorrecto  Hecho | Lo  Incorrecto  Hecho
Incorrectamente Correctamente

Fuente: (Maldonado, 2015)
Elaborado por: Los Autores

Tabla 7. Dimensiones de la No-Calidad #2

¢COMO LO HACEMOS?
COSA CORRECTAS, MAL |[COSAS CORRECTAS, BIEN
HECHAS HECHAS
e Instalaciones de servicio a e Hacer el reporte requerido
tiempo, conectado a tiempo y correctamente.
incorrectamente. e Proveer la informacion e
e Llenar las formas correctas, requerida, en forma| O
con informacion incorrecta. oportuna y correcta. E
COSA INCORRECTAS, MAL | COSAS INCORRECTAS, BIEN 2
HECHAS HECHAS o
e Programar reuniones e Ordenar equipo incorrecto | D
innecesarias y  realizarlas e instalarlo correctamente. <
pobremente. e Escribir bien un reporte
e Enviar facturas a las personas innecesario y completarlo a
equivocadas y con calculos tiempo.
incorrectos.

Fuente: (Maldonado, 2015)
Elaborado por: Los autores

Por ello Maldonado menciona que “para ganar competitividad, la excelencia de una
organizacion radica en que debe, por una parte, ser cada vez mas eficiente en el uso de sus
recursos y por otra, producir productos y servicios que satisfagan y ojala superen las
expectativas de los clientes. De tal manera que, s6lo las compafiias que garantizan al cliente

que sus productos y/o servicios contienen la combinacion de factores que representan una
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buena inversién, pueden ganar y mantener un lugar prominente en estos mercados tan

competitivos”. (Maldonado, 2015).

En tal sentido, Maldonado sefiala que “un proceso de calidad total o de mejoramiento
continuo busca la excelencia de los productos y servicios que la empresa provee, basdndose
en la excelencia de todos los componentes de la entidad, privilegiando el trabajo con las
personas en la organizacion. En esta busqueda de la excelencia, la organizacién requiere
emprender un proceso mayor - de por si revolucionario - que involucra un nuevo estilo de

hacer gestion de empresa”. (Maldonado, 2015).

1.2 GESTION

Segun la Real Academia Espafiola (RAE), la definicion de ‘gestion’ se basa en la “accion
y efecto de administrar”. (Real Academia Espafiola, 2019). Por ello, a través de la historia
se ha evidenciado el crecimiento empresarial, desde la practica mas rudimentaria hasta la
mas moderna, mediante el conjunto de actividades que se plantean para alinear y/o
administrar los recursos que los individuos mantienen con la finalidad de obtener
beneficios futuros. Por ello, el ser humano siempre ha buscado la intencion de incrementar
su creatividad y descubrir nuevas formas de organizacion, mas complejas segln en el

contexto que se desenvuelve.

1.2.1 Administracion

Maria Blandez sefiala que “Con la aparicion de grandes civilizaciones como Babilonia,
Egipto, Roma, Grecia o Tenochtitlan, la administracion fue desarrollandose en distintas
areas, en entre ellas la conquista de nuevos territorios. Esto se confirma cuando analizamos
el vocabulario que se emplea en la administracion, por ejemplo la palabra estrategia, que
surgié durante los conflictos bélicos”. (Blandez, 2016). Por lo tanto, en el transcurso de los
afios, la administracion se consolidé como una ciencia, en donde intervinieron grandes

autores y aportaron sus teorias para vinculando su teoria con la préactica administrativa.

Asi mismo, Maria Blandez en su libro hace referencia a George Terry definiendo a la

administracion como “un proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y
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controlar, desempefiando para determinar y lograr los objetivos manifestados, mediante el

uso de seres humanos y de otros recursos”. (Blandez, 2016).

Robbins & DeCenzo sefialan que: “El término administracion se refiere al proceso de
conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto
con ellas”. (Robbins & DeCenzo, 2009).

Alfredo Luna destaca la importancia de esta ciencia y sefala que “la administracion en la
naturaleza humana, es bésica para todo proyecto social, sin la aplicacion de ésta los

resultados seguramente no serian confiables”. (Luna A. , 2015).

1.2.2 Principios de la administracién

Segun Henry Fayol, establece 14 principios por la cuales se debe considerar para una
adecuada gestion administrativa:

1. “Division del trabajo: La especializacion eleva la produccion porque hace que los
empleados sean més eficientes.

2. Autoridad: Los gerentes deben ser capaces de dar Ordenes. La autoridad les
confiere este derecho. Sin embargo, la responsabilidad va de la mano de la
autoridad, dondequiera que se ejerza autoridad surgiran responsabilidades.

3. Disciplina: Los empleados deben acatar y respetar las reglas que rigen a la
organizacion. La buena disciplina es resultado de un liderazgo eficaz, de un
entendimiento claro entre la gerencia y los trabajadores, tocante a las reglas de la
organizacion, y de la aplicacion juiciosa de sanciones por infringirlas.

4. Unidad de mando: Un empleado solo debe recibir 6rdenes de un superior.

5. Unidad de direccion: Cada conjunto de actividades de la organizacion que tenga
el mismo proposito debe estar dirigido por un gerente que se sujete a un plan.

6. Subordinacion de los intereses individuales al interés general: Los intereses de
un empleado determinado o de un grupo de empleados no deben ser mas
importantes que los de la organizacion en su conjunto.

7. Remuneracion: Los trabajadores deben percibir un pago justo por sus servicios.

8. Centralizacion: Se refiere al grado en el que los subordinados participan en latoma
de decisiones. El hecho de que la toma de decisiones esté centralizada (en manos

de la gerencia) o descentralizada (en manos de los subalternos), es cuestion de justa
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10.

11.

12.

13.

14.

1.
2.
3.

proporcion. La tarea es encontrar la medida Optima de centralizacion para cada
situacion.

Cadena escalar o cadena de mando: La linea de autoridad, desde la alta gerencia
hasta los niveles mas bajos, representa la cadena de mando. Las comunicaciones
deben seguir esta cadena. Sin embargo, cuando el hecho de seguir la cadena
provoca demoras, son permisibles las comunicaciones cruzadas, siempre y cuando
todas las partes queden de acuerdo y los superiores estén debidamente informados.
Orden: Las personas y los materiales deben estar en el lugar indicado en el
momento oportuno.

Equidad: Los gerentes deben ser amables y justos con sus subordinados.
Estabilidad del personal en sus puestos: Una rotacién elevada de empleados es
ineficiente. La gerencia debe hacer planes ordenados del personal y asegurarse de
que haya reemplazos disponibles para llenar las vacantes.

Iniciativa: Los empleados que tiene permiso para desarrollar y llevar a cabo planes
se esfuerzan mucho mas.

Espiritu de grupo: Las organizaciones que propician el espiritu de grupo, disfrutan
de armonia y unidad”. (Robbins & DeCenzo, 2009).

1.2.3 Importancia del proceso administrativo

Maria Blandez también senala que “El éxito de las organizaciones dependera de la
efectividad de una buena administracion, ya que ésta favorece la integracion de equipos de
trabajo y buenas relaciones humanas, asi como la adecuada utilizacion de los recursos
materiales y de las instalaciones; también indica los obstaculos a vencer y determina
soluciones para los problemas que se detecten. La administracién determina los objetivos
y emplea con eficacia los recursos de acuerdo con la planeacion, organizacion, ejecucion
y el control”. (Blandez, 2016).

Hernandez Sergio, citado por Cordova Lopez (2012) sefiala la importancia del proceso

administrativo, de los cuales sefiala que:

“Es una guia practica y metodoldgica para la administracion.
Permite sistematizar y controlar las operaciones.
Da las bases para estructurar (organizar) el trabajo y dividirlo en departamentos y

jerarquias de acuerdo a las necesidades y los recursos.
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Permite establecer un sistema de seleccion de individuos de acuerdo a las

necesidades.

Permite el desarrollo de capacidades y competencias laborales.

Facilita la direccion, al darle estrategia y control a quien la conduce.

Facilita el andlisis de problemas para su solucion.

Es un importante instrumento de reorganizacion.” (Cordova, 2012).

1.2.4 Etapas del proceso administrativo

coinciden en las siguientes etapas que son:

“La administracion se define como la ciencia que estudia la planificacion, organizacion,
direccién y control de los recursos humanos, financieros, econdémicos y tecnoldgicos con
el proposito de obtener la mayor productividad posible y beneficiar al mayor nimero de
personas. Otra definicion de administracion seria la de lograr un objetivo mediante los
esfuerzos de otras personas”. (Covo, 1996). A continuacion, se representara en un grafico

el proceso administrativo que, bajo recoleccion de definiciones de varios autores,

llustracion 6. Etapas de la administracion

«Planeacion

;Que se s
(é?Jiere ¢ Como se
hacer? va hacer?
H y __,:_—-:__;\\T
LN
cCorr]go € | Ver que se
realizado? haga
™~
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*Organizacion

/" «Direccién

Fuente: (Sanchez M. , 2015)
Elaborado por: Los autores

Aungue estas funciones o etapas se denoten de manera separada, no son independientes

debido a que estan intrinsecamente relacionadas o enlazadas para lograr los objetivos



planteados. En cada una de las etapas antes mencionada se efecttan actividades diferentes

como se puede demostrar en el siguiente recuadro:

lHustracion 7. Actividades del proceso administrativo

' Organizacion — - Control
« Metas | [ *Motivacion
. ObjetiVOS «Estructura * LideraZgo *Normas
* Estrategias « Administracion de * Comunicacion *Medidas
«Planes recursos humanos + Comportamiento «Comparaciones
; + Accion

\—l Planificacién . Direccion

Fuente: (Cérdova, 2012)
Elaborado por: Los autores

El proceso administrativo termina siendo un mecanismo esencial para los gerentes,
administradores, directivos, ejecutivos, etc., para operar de manera efectiva una empresa u
organizacion. Las dos primeras etapas (planeacién y organizacién) son conocidas como el
ciclo mecénico, donde se plantea la meta y los objetivos, y las dos ultimas (direccion y

control) son conocidas como el ciclo dindmico, por el cual se opera la empresa.

1.2.4.1 Planificacién

“La Planeacion se conoce como el proceso inicial de la administracién, es aqui donde se
establecen las estrategias a utilizar y los planes de contingencia; teniendo en cuenta los
factores externos, las oportunidades que se presenten basados en las fortalezas y
debilidades de la empresa. Esta planificacion se puede hacer con respecto a un largo,
mediano o corto plazo”. (Chiavenato I. , 2001).

“A pesar de todo, adolece de dos limitaciones: la primera radica en que nos distingue entre

Prevision y Planeacion, esto es, entre ‘lo que puede hacerse’ y ‘lo que se va a hacer de
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hecho’. Con ello limita — como hace notar muchos autores — la posibilidad de forzar a la
mente a encontrar, entre los diversos cursos alternativos, el mejor, pues se da por hecho
que partimos de ‘algo que debe hacerse’, 0 sea los planes: normalmente estos se han
formulado ‘con lo primero que se nos ocurre’, o bien, ‘con lo que siempre hemos venido
haciendo’, con ligeras correcciones, con lo que se pone una base que frena nuestra
creatividad”. (Reyes, 2004).

Histéricamente, establecer metas u objetivos, preparar estrategias y formular planes para
alcanzar los objetivos, era una tarea de ‘arriba hacia abajo’, es decir, era un proceso del
personal que labora en la alta direccidn para luego asignar las funciones a sus subordinados.
En la actualidad, hay niveles que se relacionan entre si para socializar sus objetivos y

preparar mecanismos con la finalidad de incrementar la competitividad.

“Antes de iniciar cualquier accién administrativa, es imprescindible determinar los
resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi como las condiciones futuras y los
elementos necesarios para que éste funcione eficazmente. Esto s6lo se puede lograr a través
de la planeacién. Carecer de estos fundamentos implica graves riesgos, desperdicio de
esfuerzos y de recursos, y una administracion por demas fortuita e improvisada”. (Marin
& Atencio, 2008).

“Por estas razones es que la planeacion en la etapa del proceso de arbitraje, una vez
recibidas las tres evaluaciones, se envian a ser corregidas por el o los autores , luego se
debe verificar con expertos en el tema si estas en verdad fueron tomadas en cuenta por el
autor y luego seleccionamos aquellos articulos de acuerdo a criterios como: tiempo,
tematica y calidad del articulo, ya que planear implica hacer la eleccion de las decisiones

mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el futuro”. (Marin & Atencio, 2008).

“Con los elementos planteados es posible definir a la planeacion como: la determinacion
de los objetivos y eleccion de los cursos de accion para lograrlos, con base en la
investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habré de realizarse en un futuro”.
(Marin & Atencio, 2008).

1.2.4.2 Organizar
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Tomando como referencia a Stoner, Freeman y Gilbert (1996) “Organizar es agrupar y
ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines establecidos creando unidades
administrativas, asignando en su caso funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia,
estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe existir”. (Marin & Atencio,
2008). Por ello, se entiende que dentro de esta etapa se designan tareas, responsabilidades
y recursos; constituir una estructura de relaciones que permita interactuar entre lideres y
empleados para conseguir las metas organizativas. Al finalizar esta etapa, da como
resultado una estructura organizacional sélida que sirva de herramienta para la

estratificacion de la vision de la empresa.

“Las organizaciones no son mecanicas, como se ha pensado, sino dinamicas, aunque
requieren de un orden duradero y flexible. Cuando no hay flexibilidad en ellas son
generados feudos por los miembros y responsables de las areas, quienes se limitan

unicamente a cumplir con su ‘responsabilidad’”. (Cardona & Gonzélez, 2011).

“La empresa requiere una estructura de organizacion que se vaya modificando y
actle dinamicamente, por lo que, cuando una estructura limita la eficiencia, no cumple con
los objetivos. Aprender es integrar modificaciones en el comportamiento, lo que
se logra cuando los ocupantes de los cuerpos estan abiertos al cambio, y no utilizan la

estructura y sus puestos como abadia feudal”. (Hernandez, 2006).

1.2.4.3 Direccion

“EIl medio en que operan las organizaciones es muy cambiante. El personal no puede ser
programado totalmente por la empresa, por sus procesos productivos, normas Yy
politicas. Los humanos no son maquinas; incluso estas requieren de la intervencién de un
ser humano para funcionar: un automovil necesita un conductor, y una computadora, por
muy evolucionada que sea, necesita un operador; asimismo, un grupo de trabajo requiere

de un coordinador”. (Cardona & Gonzalez, 2011).

“La direccidn es el elemento del proceso administrativo que tiene como finalidad
coordinar los elementos humanos de las empresas”. (Hernandez, 2006).
“De acuerdo a Koontz y Weihrich (2002) la direccion consiste en coordinar el esfuerzo

comun de los subordinados, para alcanzar las metas de la organizacion, en dirigir las
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operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos
niveles de productividad mediante la motivacion y supervision. Estas son alcanzadas a
través de la Direccion coordinada del Comité Editorial y los asistentes de la Revistas,
quienes participan como equipo de trabajo, logrando los resultados alcanzados hasta
ahora”. (Marin & Atencio, 2008).

1.2.4.4 Control

“El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que ocurre
concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de lo contrario, sera necesario que se

hagan los ajustes o correcciones necesarios”. (Marin & Atencio, 2008).

“El control es un elemento vital dentro de un sistema administrativo, ya que les permita a
la empresas autorregularse y mantener su desarrollo en los términos deseados, desde la

planeacion”. (Cardona & Gonzélez, 2011).

Por lo tanto, el control es una virtud dentro de toda organizacién que debe ser mantenida
constantemente. En esta etapa se ven inmersos los insumos, procesos y productos de las
empresas. Sin embargo, en ocasiones también resulta decadente debido a que, cuando se
recibe la informacion, los errores ya fueron efectuados. Por ende, la alta directiva debe
mantener una comunicacion oportuna y recurrente para advertir las variaciones que se

suscitan dentro de los procedimientos planteados.
En el proceso de control también se ven sumergidas etapas que permiten retroalimentar

permanentemente para preparar o efectuar acciones y continuar con el proceso sistematico

integral. Aquellas son:
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llustracion 8. Etapas del proceso de control

Establecimiento
de normas

aew . Etapas e
del
control

Comparacion
del
rendimiento
real-estandar

Identificacion
de
desviaciones

Fuente: (Jara, 2009)
Elaborado por: Los autores

Establecimiento de normas de control, estandares o indicares de desempefio

“Esta etapa se relaciona directamente con la fase de planeamiento. En esta dltima se
definen los objetivos o acciones a realizar. La fase de control surge como la instancia
necesaria para medir el cumplimiento de lo planeado. Se requiere entonces de la definicion
de una base, un estandar o un indicador de la gestion. Es decir, el nivel de desempefio

esperado (unidad de medida) para una accion o un objetivo”. (Jara, 2009).

La medicién del rendimiento real

“En esta etapa del proceso se evalua el grado de rendimiento real sobre los parametros
preestablecidos. Para ello se recurre a diferentes fuentes como:

e Laobservacion directa tiene como ventaja proveer informacion no filtrada a través

de otra persona. Sin embargo, demanda mucho tiempo y siempre estara sujeta a los

sesgos personales del observador.
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e Datos estadisticos: La accesibilidad actual de los sistemas informaticos ha
permitido expresar la informacion a través datos estadisticos. Este recurso no se
limita s6lo a datos numeéricos sino también gréficos, diagramas de barras, entre
otros. Si bien este tipo de informes permite visualizar rapidamente datos numéricos,
la informacion que ofrecen pasa a ser limitada al no poder informar sobre factores

importantes de tipo subjetivos.

e Los informes verbales presentan como ventaja la rapidez y la posibilidad de
retroalimentacion instantanea. Sin embargo, sus desventajas son semejantes a la
observacién directa sumada a la imposibilidad de documentar la informacion.

e Los informes escritos, al igual que los estadisticos son méas lentos y mas formales.
A menudo resultan mas completos que los verbales y permiten su archivo”. (Jara,
2009).

La comparacion del rendimiento real con un estandar.

“En esta etapa del proceso se determina el grado de variacion entre el rendimiento real y
el estdndar. En esta etapa es critico para el administrador determinar el rango de variacion
aceptable. Este parametro fijado de antemano, permitira reconocer aquellas desviaciones
gue exceden dicho rango considerandolas significativas. El administrador considerara
entonces aquellas desviaciones significativas en particular por la magnitud y direccion de

esas variaciones”. (Jara, 2009).

La identificacion y el andlisis de las desviaciones (rendimiento real vs. estandar)

“Como producto de la comparacién se identifican las desviaciones significativas. La tarea
del administrador requerira avanzar en el analisis de la/s causa/s que dieron origen a esas
desviaciones. Para ello debera valerse de herramientas y la informacion necesaria para
identificar las causas mas probables. Esta tarea garantizard el disefio de acciones

correctivas mas eficientes”. (Jara, 2009).
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La definicion y de la/s accion/es correctiva/s

“Identificadas y analizadas las desviaciones significativas, se avanza hacia el disefio e
implementacién de las acciones correctivas. Por un lado, el administrador podra corregir
el rendimiento real si la fuente de la desviacion ha sido la presencia de acciones de trabajo
deficientes, o bien, podra tomar la decision de revisar el estandar. Esta Ultima accion puede
darse cuando la desviacion identificada es resultado de la utilizacion de un estandar poco

realista. En este caso, el objeto de accion correctiva es el estandar”. (Jara, 2009).

Las etapas de control en lista, sefialan claramente los procedimientos que estan inmersos
en el control de un proceso administrativo. Asi mismo, la etapa de control, aunque sea la
ultima, no significa que tenga menos importancia que las anteriores. Todas las etapas son
indispensables para consolidar de manera eficaz todo el proceso administrativo.
Cumpliendo con el mismo, puede garantizar que la gestidn en toda organizacion se efectla
de manera eficiente con la finalidad de cumplir los objetivos y estrategias planteadas, entre
uno de ellos, los objetivos de calidad. Es asi como se relaciona un modelo de costos de
calidad con la gestion en los procesos de las empresas. Haciendo referencia a la unidad de
analisis de esta investigacion, la calidad pasa de ser una caracteristica inherente a una
caracteristica establecida por los demandantes del fruto principal (banano). Por lo tanto,
para lograr dicha caracteristica, se debe utilizar herramientas, establecer politicas y normas,
controlar y fortalecer el talento humano para que los mismos busquen minimizar los errores
y se desenvuelvan efectivamente en sus funciones, tanto asi que le permitan aumentar la
competitividad entre las demas haciendas bananeras. Cumpliendo con las expectativas de
los clientes, aumentaréa el prestigio en el tiempo lo cual se ve reflejado en la rentabilidad
de la hacienda bananera.
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CAPITULO II
METODOLOGIA

2.1 TIPO DE INVESTIGACION

En el presente proyecto de investigacion, la metodologia utilizada es la cualitativa,
exploratoria, descriptiva, explicativa, documental y de campo, porque facilitd la
realizacion de la introduccidn y marco teorico, considerando como variable independiente
al Modelo PEF “Costes de la calidad” y variable dependiente la Gestion, para demostrar
la incidencia del modelo PEF de costes de calidad fundamentado en los conceptos basicos
y su metodologia, para la optimizacion de recursos y medicion de la calidad en la gestion
del proceso de Empaque de la hacienda bananera “MIRAFLORES del Canton Naranjito
de la Provincia del Guayas, Ecuador 2019 — 2020.

La investigacion Cualitativa se centra en “comprender y profundizar los fendémenos,
analizandolos desde el punto de vista de los participantes en su ambiente y en relacion con
los aspectos que los rodean. Normalmente es escogido cuando se busca comprender la
perspectiva de individuos o grupos de personas a los que se investigara, acerca de los
sucesos que los rodean, ahondar en sus experiencias, opiniones, conociendo de esta forma
como subjetivamente perciben su realidad”. (Gerrero, 2016). Por este motivo es utilizada
este tipo de investigacion, porque nos permite entender las circunstancias en relacién a las
necesidades presentadas en las haciendas bananeras para detallar las cualidades o ventajas

al momento de aplicar el Modelo PEF y llegar al logro de los objetivos planteados.

La investigacion exploratoria es aquella que “se efectia sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada
de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos”. (Arias, 2012). La
aportacion de esta investigacion es Gtil porque con base a su funcion ayuda a descubrir lo

desconocido o poco usual que encamina a conseguir el objetivo planteado.
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La investigacion descriptiva consiste en “la caracterizacion de un hecho, fenomeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados
de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad
de los conocimientos se refiere”. (Arias, 2012). Este tipo de investigacion facilita conocer
las caracteristicas del sujeto de estudio lo que permite constituir la correcta formacién y

funcionamiento, en este caso de las haciendas bananeras.

La investigacion documental es “un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados
por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas.
Como en toda investigacion, el propésito de este disefio es el aporte de nuevos
conocimientos”. (Arias, 2012). Es necesario recaudar aportes de otros autores que sirve
como antecedentes, debido que es relevante saber como ha sido desarrollado y asi poder
analizar qué tipo de errores existe y poder modificar o mejorar para un buen

funcionamiento y desenvolvimiento.

La investigacion explicativa se encarga de “buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como
de los efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus resultados
y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos”. (Arias, 2012). Es
importante la utilizacion de esta investigacion porque nos aportd informacién de causas y
efectos dando lugar a establecer objetivo y proveer a tiempo una solucién posible para

evitar inconvenientes a futuro.

La investigacion de campo es aquella que “consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacidn, pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion
no experimental”. (Arias, 2012). Es muy importante y necesario el uso de esta
investigacion porque permite obtener pruebas reales desde el lugar de los hechos.

2.1.1 DISENO
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El disefio de investigacion utilizado para el desarrollo de este proyecto es el de
Investigacion-Accidn, dado a que uno de los tipos de investigacion que se utilizd segln la

metodologia es la Cualitativa.

2.1.1.1 Disefios de investigacion

El término disefio en el marco de una investigacion cualitativa se refiere “al abordaje
general que se utiliza en el proceso de investigacion, es mas flexible y abierto, y el curso
de las acciones se rige por el campo (los participantes y la evolucion de los
acontecimientos), de este modo, el disefio se va ajustando a las condiciones del escenario
o ambiente”. (Salgado, 2007). Cuando se habla de abordaje se refiere a una idea novedosa
gue da lugar a diferenciar una que otra particularidad. Por otro lado, estudia investigaciones
ya realizadas con total flexibilidad y enfoques diferentes; nace de algo ya descubierto y su

evolucion.

2.1.1.1.1 Disefios de Investigacion-Accion

La finalidad de la Investigacion-Accion es “resolver problemas cotidianos e inmediatos, y
mejorar practicas concretas. Su propésito fundamental se centra en aportar informacion
que guie la toma de decisiones para programas, procesos y reformas estructurales”.
(Salgado, 2007). Se utilizé este tipo de disefio de investigacion debido que, en la unidad
de analisis de estudio, especificamente en el proceso de empaque de la hacienda bananera,
se corrobora la calidad del fruto para que la misma pueda ser enviada a su destino de
exportacién, sin embargo, aln existen deficiencias para lograr el objetivo comun. Este
disefio de investigacion aporta conocimientos de manera significativa que podrian mejorar
la planificacion de la gestion del proceso de empaque, enmarcado a los componentes que
integran el Modelo PEF.

2.2 METODOS DE INVESTIGACION

Los Métodos de Investigacion son “el camino o sendero que a manera de una construccion
tedrica guia al investigador o estudioso del campo Cientifico social y economico a
conseguir determinados objetivos en su tiempo preciso, con actividades determinadas y

con los recursos suficientes; los métodos tienen la ventaja de disciplinar la accion Humana
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para conseguir resultados exitosos”. (Centty, 2006). Estos métodos ayudan al investigador
o cientifico a lograr sus objetivos en el tiempo necesario, por ello se lo ha implementado o
utilizado en la hacienda bananera Miraflores, con el propdsito cristalizar los objetivos

planteados mediante la utilizacion de recursos y actividades posibles.

2.2.1 Método Tedrico

“A través del analisis teorico fundamentado sobre fuentes secundarias, se realiza una
revision bibliografica orientada a obtener un marco teorico adecuado capaz de realizar una
aproximacion epistemoldgica al proceso de la investigacion cientifica en el contexto de las
ciencias sociales para pasar con posterioridad a proponer un modelo metodoldgico eficaz
para el estudio cientifico de aquellas cuestiones investigables pertenecientes al ambito
disciplinar del ceremonial y el protocolo”. (Pulido, 2015). Este tipo de método se
implemento en el presente proyecto con la finalidad de llegar a obtener un apropiado marco
tedrico dado que ese es el objetivo de este método, llegar a un acercamiento del
conocimiento por medio de la realidad, objetividad o justificacion.

2.2.2 Método Hipotético Deductivo

En el método hipotético-deductivo (o de contrastacion de hipotesis) se trata de “establecer
la verdad o falsedad de las hip6tesis (que no podemos comprobar directamente, por su
caracter de enunciados generales, 0 sea leyes, que incluyen términos teoricos), a partir de
la verdad o falsedad de las consecuencias observacionales, unos enunciados que se refieren
a objetos y propiedades observables, que se obtienen deduciéndolos de las hipétesis y, cuya
verdad o falsedad estamos en condiciones de establecer directamente. La esencia del
método hipotético-deductivo consiste en saber cdmo la verdad o falsedad del enunciado
basico dice acerca de la verdad o la falsedad de la hipdtesis que ponemos a prueba. Por
supuesto, el proceso puede ser mucho mas largo, e incluir hipotesis intermedias”. (Behar,
2008). Por lo tanto, se utilizé este tipo de método con la finalidad de aseverar o negar lo
enunciado en el presente proyecto frente a las hipotesis establecidas. En caso de afirmar lo

contrario, es preciso reformular dichas hipétesis.

“En este método, las hipodtesis son puntos de partida para nuevas deducciones. Se parte de

una hipotesis inferida de principios o leyes o sugerida por los datos empiricos, y aplicando
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las reglas de la deduccidn, se arriba a predicciones que se someten a verificacion empirica,
y si hay correspondencia con los hechos, se comprueba la veracidad o no de la hipdtesis
de partida. Incluso, cuando de la hipotesis se arriba a predicciones empiricas
contradictorias, las conclusiones que se derivan son muy importantes, pues ello demuestra
la inconsistencia logica de la hipotesis de partida y se hace necesario reformularla”,

(Rodriguez, Pérez, & Alipio, 2017).

2.2.3 Meétodo Empirico

Son utilizados habitualmente en la fase experimental y de analisis de la investigacion,
adicional también es ejecutada la fase de la validacién del aporte teérico practico para dar
lugar a la verificacion de las hipdtesis, en el presente proyecto se va ser posible por medio

del uso de instrumentos como lo son: la observacion, la entrevista y el cuestionario.

2.2.3.1 La Observacion

“Esta técnica consiste en el registro sistematico valido y confiable de comportamiento o
conducta manifiesta. Es el acto en el que el espiritu capta un fendmeno interno (percepcion)
0 externo y, lo registra con objetividad. Esta percepcion permite desarrollar
comportamientos de contemplacién, de curiosidad, de reflexion, de investigacién, de
visualizacion de acontecimiento del mundo exterior y del mundo interior”. (Matos &

Pasek, 2008).

“La observacion es uno de los procedimientos que permiten la recoleccion de informacion
que consiste en contemplar sistematica y detenidamente como se desarrolla la vida de un
objeto social. Alude, por tanto, al conjunto de items establecidos para la observacion
directa de sucesos que ocurren de un modo natural. Esta definicion implica dos
consideraciones principales: en primer lugar que los datos se recogen cuando ocurre el
suceso, sin que ello implique la imposibilidad de que sea grabado o recogido para su
posterior analisis; en segundo lugar, significa que el suceso no es creado, mantenido o
finalizado exclusivamente para la investigacion, ya que entonces estariamos hablando del
denominado método experimental”. (Gonzélez, 1997). Se utiliz6 o implementd este tipo

de instrumento porque permite visualizar en el momento que se da la evolucion de los
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hechos suscitados en la hacienda bananera Miraflores, sin que impida la toma de muestras

para luego ser analizadas.

2.2.3.2 La entrevista

“La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un didlogo o
conversacion ‘cara a cara’, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacién
requerida”. (Arias, 2012).

“Una entrevista se caracteriza por su profundidad, es decir, indaga de forma amplia en gran
cantidad de aspectos y detalles, mientras que la encuesta oral, como se dijo anteriormente,
aborda de forma muy precisa o superficial uno 0 muy pocos aspectos. Por otra parte, la
entrevista tiene un menor alcance en cuanto a la cantidad de personas que pueden ser
entrevistadas en un periodo determinado, es decir, se abarcan menos personas”. (Arias,
2012). Por tanto, este instrumento utilizado en el proyecto de investigacion permite hablar
de forma directa sobre temas anteriormente planeado que aportaran para corroborar las

hipotesis, consecuentemente por el minimo de personas que se entrevistaron (3).

2.2.3.3 El cuestionario

“Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto-
administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador.
Cabe destacar que actualmente, el cuestionario también puede presentarse a través de
medios magnéticos (CD o DVD) y electronicos (correo electronico e Internet)”. (Arias,
2012). Esta herramienta se la utiliza debido a que es un complemento para poder hacer

posible el objetivo de la entrevista.
2.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de la unidad de analisis de la presente investigacion, estd conformada por

personas que laboran en la hacienda bananera “Miraflores” como son:

Tabla 8. Distribucién por procesos del personal de la hacienda bananera "Miraflores”
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PROCESO N° DE EMPLEADOS

PRODUCCION | 39
EMPAQUE | 42
ADMINISTRATIVO | 3
TOTAL | 84

Fuente: Hacienda bananera “Miraflores”
Elaborado por: Los autores

Como parte de la muestra, se ha considerado a los empleados del proceso administrativo,
debido a que ellos son los que poseen los conocimientos generales dentro del proceso de
empaque y los requerimientos necesarios para la obtencion de la calidad del fruto.

2.4 HIPOTESIS
“Es una suposicion que expresa la posible relacion entre dos o més variables, la cual se
formula para responder tentativamente a un problema o pregunta de investigacion”. (Arias,

2012).

2.4.1 Hipdtesis General
El Modelo PEF “costes de la calidad” incide en la gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda bananera “MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la Provincia del Guayas,

Ecuador.

2.4.2 Hipotesis Especificas

e EI presupuesto incide en la gestién del proceso de Empaque de la Hacienda
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la Provincia del Guayas, Ecuador.

e EI control interno incide en la gestién del proceso de Empaque de la Hacienda
“MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia del Guayas, Ecuador.

e EIl desempefio laboral incide en la gestion del proceso de Empaque de la Hacienda
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la Provincia del Guayas, Ecuador.

e Los Reprocesos inciden en la gestion del proceso de Empaque de la Hacienda
“MIRAFLORES” del Canton Naranjito de la Provincia del Guayas, Ecuador.
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2.4.3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES PREGUNTAS TECNICAE
INSTRUMENTO
1. ¢Considera usted que se debe asignar rubros para la prevencion, evaluacion y fallos en las ~ Técnica: Entrevista con el
actividades que se desarrollan en el proceso de empaque al momento de realizar el presupuesto? ~ Personal administrativo de la
FREEUELIESTE) 2. (Considera usted que la planificacion de un presupuesto es importante para una adecuada gestion Eiﬂf:ggres,, Sl
de los recursos en el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué? '
3. ¢Considera usted que la revisién y aprobacion del presupuesto no solo debe ser por parte del  |nstrumento: Cuestionario.
administrador o encargado, sino también por parte del duefio de la hacienda Bananera?
4.  ;Considera usted que tener politicas y procedimientos permite desarrollar mayor control en la
gestion del proceso de empaque de la hacienda?
CONTROL 5.  ¢Considera usted que las actividades del proceso de empaque de la hacienda Miraflores, son
El modelo PEF Es un modelo de costes de INTERNO llevados de acuerdo a normas establecidas?
Szl i((:jc;sées igiiéz calidad que sirve para 6. Considera usted que el administrador debe involucrarse en el control de las actividades durante el
enla gestic')n del | X: MODELO Categorizar los costos pl’OCGS.O de empaque de la hacuanda?_ o )
proceso de | PEF “COSTES seg(in los componentes y 7. ¢Considera usted que tener establecido un plan de objetivos para el personal permite controlar y
Empaque de la | DE CALIDAD” plantear acciones en la N mejorar el proceso de empaque de la hacienda bananera?
Hacienda gestion administrativa DEiE'\(;IEiTO 8.  ¢Considera usted que tener un personal motivado y un ambiente laboral adecuado contribuye a un
bananera apropiado desempefio laboral en el proceso de empaque de la hacienda bananera?
“MIRAFLORE 9. ;Considera usted que fijar incentivos a los empleados permitira mantener o aumentar el nivel de
ﬁargsjlitf“”m" desempeﬁo en el proceso d_e empague dg Ia_ hac_ienda banar?era? -
Provincia’ del 10. ¢Considera usted que la existencia y socializacién de politicas y estandares permitira disminuir el
Guayas, retraso e incumplimiento de las actividades en la gestion del proceso de empaque de la hacienda
Ecuador. bananera?
11. ¢Considera usted que, para realizar una adecuada gestion en el proceso de empaque de la hacienda
REPROCESOS . . - ~
bananera, el personal debe estar capacitado y actualizado en las actividades a desempefiar?
12. ;Considera usted que dotar de materiales, insumos y herramientas le permitira al personal realizar
una correcta gestion en el proceso de empaque?
13. (Considera usted que para realizar una adecuada gestién en el proceso de empaque se debe tener
ETAPAS DE LA documentado la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos que intervienen
Y: GESTION Accione_s que regli_za para ADMINISTRACION en el proceso?
ggnmsggmr U0 Gl G g)éé/’;lrlxﬁlz%RR 14. ;Considera usted que la supervision de los recursos y objetivos establecidos frente a lo realizado
DIRIGIR ' v beneficia en la gestion del proceso de empaque?
CONTROLAR) 15. ¢Cree usted que establecer un modelo de costos de calidad beneficia en la gestion del proceso de
empaque de hacienda bananera?
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CAPITULO III
RESULTADOS OBTENIDOS

3.1 ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Para desarrollar e interpretar este apartado, se procedid a reunir las entrevistas que sirvié
como sustento para el levantamiento de informacion y corroborar las hipétesis planteadas
en el trabajo de investigacion. La entrevista fue dirigida al personal que labora en el area
administrativa de la hacienda bananera, cuyas personas tienen los conocimientos y la
experiencia necesaria para desempefiar con normalidad las funciones respectivas, por
tanto, ayudd a demostrar si incide o no en el problema. Las preguntas fueron formuladas
de manera abierta para que el entrevistado tenga el espacio de argumentar su posicion y
demostrar su conocimiento en relacion al cargo y/o actividad laboral que realiza en el
proceso de empaque de la hacienda bananera “Miraflores” del Canton Naranjito de la

Provincia del Guayas.

A continuacion, se detalla las personas sujetas a la entrevista que laboran en la hacienda

bananera “Miraflores” con sus cargos respectivos:

Tabla 9. Personal administrativo de la Hacienda bananera "Miraflores”

N° NOMBRE CARGO ANOS DE
EXPERIENCIA
LABORAL
1 |Ing. Ricardo Landi Administrador general. 16
Contreras
2 | Sr. Omar Molina Supervisor de procesos. 22
Durango
3 |Ing. Oscar Piguave Administrador de la 25
Ramos hacienda.

Fuente: Hacienda Bananera “Miraflores”
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Elaborado por: Los autores
Asi mismo, se procedera a puntualizar el cuestionario que sirvio de instrumento para el
levantamiento de informacion en la entrevista. El cuestionario consta de 15 preguntas
abiertas y las respuestas estan enlazadas segun la numeracién que posee cada entrevistado

en relacion de la tabla antes sefialada.

Tabla 10. Respuestas de pregunta #1

Pregunta 1:
¢ Considera usted que se debe asignar rubros para la prevenciéon, evaluacién y fallos en las

actividades que se desarrollan en el proceso de empaque al momento de realizar el
presupuesto? ¢ Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:  Se necesita prevenir ante cualquier acontecimiento.

Respuesta Entrevistado # 2:  Es primordial hacer ese tipo de inversion debido a que ese es
el proposito de toda empresa prevenir, evaluar y evitar fallas.
Respuesta Entrevistado # 3:  Existen necesidades de momento y hay que estar precavidos.

Elaborado por: Los autores

Tabla 11. Respuestas de pregunta #2

Pregunta 2:
¢Considera usted que la planificacion de un presupuesto es importante para una adecuada

gestion de los recursos en el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:  Ayuda a considerar los recursos que pueden ser utilizados en
un futuro previsto.

Respuesta Entrevistado # 2:  De esa manera previene, evalla y asi se evita futuras fallas.

Respuesta Entrevistado # 3:  Siempre se maneja presupuestos semanales.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 12. Respuestas de pregunta #3

Prequnta 3:

¢Considera usted que la revision y aprobacion del presupuesto no solo debe ser por parte del

administrador o encargado, sino también por parte del duefio de la hacienda Bananera? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Para evitar fraudes y se necesita la autorizacion y aprobacion

respectiva.

Respuesta Entrevistado # 2:

Considero que si se lo debe aplicar y que si es revisado por su

jefe inmediato.

Respuesta Entrevistado # 3:

Porque se debe tener conocimiento previo y que este sea
aprobado.

Elaborado por: Los autores

Tabla 13. Respuestas de pregunta #4

Pregunta 4:

¢Considera usted que tener politicas y procedimientos permite desarrollar mayor control en la

gestion del proceso de empaque de la hacienda? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Porque las normas son las bases para controlar y regular al

personal y los materiales a utilizar.

Respuesta Entrevistado # 2:

Porque de esa manera se rige el desarrollo del proceso a las

politicas establecidas.

Respuesta Entrevistado # 3:

Para que haya un mayor desempefio. Si existen reglamentos en

el proceso de empaque.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 14. Respuestas de pregunta #5

Preqgunta 5:

¢Considera usted que las actividades del proceso de empaque de la hacienda Miraflores, son

llevados de acuerdo a normas establecidas? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

El personal se rige en relacion al tipo de cliente y sus

requerimientos de calidad.

Respuesta Entrevistado # 2:

Nos regimos a las normas o indicaciones que la exportadora

envia indicando las especificaciones del producto.

Respuesta Entrevistado # 3:

Nos regimos al manejo y tipo de caja que se procesan en el dia

basado en las 6rdenes de corte 0 compafiia que se va a entregar.

Elaborado por: Los autores

Tabla 15. Respuestas de pregunta #6

Pregunta 6:

¢Considera usted que el administrador debe involucrarse en el control de las actividades durante

el proceso de empaque de la hacienda? ¢;Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Porque se deben cumplir los objetivos establecidos por la alta

direccién. Es por eso que yo controlo sin previo aviso.

Respuesta Entrevistado # 2:

Para que haya un mayor control.

Respuesta Entrevistado # 3:

Todos los dias se ve involucrado al administrador en cada sector

y también hay comunicacion interna.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 16. Respuestas de pregunta #7

Pregunta 7:
¢Considera usted que tener establecido un plan de objetivos para el personal permite controlar y

mejorar el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:  Como lo mencioné antes, el personal conoce sus objetivos y por
ende deben regirse a las normas y/o politicas. Todo esto ayudara
al crecimiento de la hacienda.

Respuesta Entrevistado # 2:  Permite que el personal conozca cual es el objetivo del dia
durante el proceso.

Respuesta Entrevistado # 3:  Para regirse y tener un mejor control.

Elaborado por: Los autores

Tabla 17. Respuestas de pregunta #8

Prequnta 8:
¢Considera usted que tener un personal motivado y un ambiente laboral adecuado contribuye a

un apropiado desemperio laboral en el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:  Porque mejoraria el desempefio de los trabajadores. Aqui
tratamos de ofrecer todas las adecuaciones necesarias para que
se sientan comodos Yy satisfechos.

Respuesta Entrevistado # 2:  Para poder realizar las actividades en un ambiente armoénico y
que todo salga bien.

Respuesta Entrevistado # 3:  Ayuda a mejorar el ambiente, es para alegrar al personal.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 18. Respuestas de pregunta #9

Prequnta 9:

¢Considera usted que fijar incentivos a los empleados permitird mantener o aumentar el nivel de

desempefio en el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Actualmente el 70% del personal tiene incentivos y se esta
analizando el 30% restante sin perjudicar a la hacienda.

Ayuda a que el desempefio laboral mejore.

Se esta fijando incentivos y se estudia para el proceso de
empaque.

Elaborado por: Los autores

Tabla 19. Respuestas de pregunta #10

Pregunta 10:

¢ Considera usted que la existencia y socializacion de politicas y estandares permitira disminuir el

retraso e incumplimiento de las actividades en la gestion del proceso de empaque de la hacienda

bananera? ;Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Porque el personal debe conocer sus deberes 'y
responsabilidades. Se trata de disminuir en lo posible el
cumplimiento de las actividades.

Las politicas estan implementadas y no existe retraso debido a
que existe una planificacion.

No existen retrasos en las entregas porque nos regimos a las
normas y tipo de orden de corte.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 20. Respuestas de pregunta #11

Pregunta 11:

¢ Considera usted que, para realizar una adecuada gestion en el proceso de empaque de la hacienda

bananera, el personal debe estar capacitado y actualizado en las actividades a desempefiar? ¢Por

que?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Porque mejoraria los procedimientos a desarrollar. Actualmente
contamos con la certificacion Global-G.A.P. que son normas
para la buena préctica agricola.

Todos se encuentran capacitados por parte de la certificacion que
contamos (GLOBAL G.A.P). Los sefiores se capacitan 2 veces
al afo.

Siempre estan actualizados y se les explica a los capitanes de
cuadrilla. Global G.A.P. es la certificacion que tenemos en la
empresa.

Elaborado por: Los autores

Tabla 21. Respuestas de pregunta #12

Pregunta 12:

¢ Considera usted que dotar de materiales, insumos y herramientas le permitira al personal realizar

una correcta gestion en el proceso de empaque? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Porque ayuda en los procedimientos. Los administradores de
campo tienen la responsabilidad de dotarle lo necesario al
personal de cuadrilla y del proceso de empaque.

Si se realiza una correcta gestion y aparte sirve para proteccion
del personal.

Para un mejor rendimiento y facilitar el trabajo. Es nuestra
responsabilidad dotarles lo necesario.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 22. Respuestas de pregunta #13

Prequnta 13:

¢ Considera usted que para realizar una adecuada gestion en el proceso de empaque se debe tener

documentado la planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos que intervienen

en el proceso? ¢Por qué?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Porque ayuda a optimizar los recursos a beneficio de la

hacienda.

Se lo hace con la finalidad de cumplir el objetivo, abastecer los
contenedores y el cupo asignado.

Todo esta planificado en el proceso, sellos, destino,
documentacion, tiempo.

Elaborado por: Los autores

Tabla 23. Respuestas de pregunta #14

Pregunta 14:

¢ Considera usted que la supervisién de los recursos y objetivos establecidos frente a lo

realizado beneficia en la gestion del proceso de empaque? ¢Por quée?

Respuesta Entrevistado # 1:

Respuesta Entrevistado # 2:

Respuesta Entrevistado # 3:

Es importante porque se deben cumplir objetivos propios de la

hacienda para el crecimiento continuo.
Logicamente, porque todos los dias tienen cupos diferentes y la
supervision ayuda de manera permanente.

Si se llega al objetivo claro y lo que se va a realizar.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 24. Respuestas de pregunta #15

Pregunta 15:
¢, Cree usted que establecer un modelo de costos de calidad beneficia en la gestion del proceso

de empaqgue de hacienda bananera? ¢Por que?
Respuesta Entrevistado # 1:  Porque un modelo de costos ayudaria a plasmar y controlar los

recursos financieros de la hacienda.

Respuesta Entrevistado # 2:  Si, para evitar inconsistencias y para ello estamos certificados
por Global - G.A.P. y buscamos una mejor certificacion.

Respuesta Entrevistado # 3:  Tendria mayor rendimiento, aumento de objetivos, mejoraria la
labor a realizar.

Elaborado por: Los autores

3.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y
PERSPECTIVA

Mediante las entrevistas realizadas a las personas que laboran en el area administrativa,
se puede evidenciar las opiniones vertidas en la cual afirman que establecer un
presupuesto ayuda de manera permanente en las gestiones de la hacienda bananera en
general y no solamente en el proceso de empaque. A pesar de que ellos estan sujetos a las
asignaciones que realizan los gerentes o sus jefes superiores, también realizan de manera
informal un presupuesto semanal para fundamentar y controlar los gastos que incurren en
la hacienda. En este presupuesto consideran también los recursos que estan implicitos en
el proceso de produccion, materiales, cajas, etc., para optimizar la calidad de sus

productos y en el servicio de sus clientes internos y externos.

Ademas, estuvieron totalmente de acuerdo que el control interno es indispensable en las
actividades diarias. Ellos al contar con una certificacion de GLOBAL G.A.P. los obliga
a utilizar todos los métodos necesarios para el aseguramiento de la finca, cultivos, etc.;
por lo tanto, el personal debe regirse de manera estricta en la ejecucion de sus actividades

para garantizar la seguridad respectiva en relacion de los objetivos organizacionales.
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Por otro lado, afirmaron que el desempefio laboral incide en las actividades diarias en
todos los procesos de la hacienda bananera. Ademéas de ofrecerles los implementos
necesarios para que cumplan con los objetivos de las fechas de corte y de entrega de los
productos, también tienen incentivos (bonificaciones) cuando realizan de manera
adecuada los procedimientos. Asi mismo, manejan una comunicacion interna totalmente
flexible entre los trabajadores y administradores para que no se sientan oprimidos y

aportar o socializar ideas constructivas en beneficio de la hacienda bananera.

También estuvieron de acuerdo en que los reprocesos inciden en la gestion del proceso
de empaque. Es por ello que dentro de la hacienda hay un supervisor de procesos que se
encarga de precautelar todos los procedimientos de la hacienda para minimizar los
productos defectuosos o aquellos que no cumplan con los requisitos establecidos por los

clientes.

En conclusién, los entrevistados estuvieron totalmente de acuerdo en que se deberia
considerar el uso del Modelo PEF “Costes de calidad”, como una herramienta implicita
en la gestion de todos los procesos de la hacienda bananera. Concordaron en que la alta
direccion deberia establecer los componentes de Prevencion, Evaluacion y Fallos para
minimizar de manera organizada la No-Calidad que por diversos motivos acontece y para

el Desarrollo organizacional.

3.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Los siguientes cuadros nos revelan que las hipotesis planteadas se comprueban.

El modelo PEF de costes de | Segun el analisis de las entrevistas realizadas
la calidad incide en la | encontramos que, por medio de la pregunta #15 nos
gestion del proceso de | dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo en que
Empaque de la Hacienda | se debe establecer un modelo de costes de calidad a
bananera “MIRAFLORES” | pesar de tener una certificacion de GLOBAL GAP;
del Cantén  Naranjito, | puesto que ayudara a mejorar la calidad en dicho proceso
Provincia del Guayas, |y en el producto, permitiendo asi cumplir con los
Ecuador. requisitos (expectativas establecidas y las implicitas u
obligatorias) para mantener la fidelidad de los clientes.

Hipdtesis Especificas Verificaciones

El presupuesto incide en la | Segun el analisis de las entrevistas realizadas
gestion del proceso de | encontramos que, por medio de la pregunta #1 nos

75




Empaque de la Hacienda
bananera
“MIRAFLORES”.

dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo en que
se debe elaborar y utilizar un presupuesto; porque
permite estar prevenidos ante cualquier acontecimiento
e invertir en la prevencion, evaluacion y fallos en las
actividades del proceso de empaque Yy asi no afectar con
la gestion de los recursos de la hacienda bananera y
entregar un producto de calidad.

El control interno incide en
la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda
bananera “MIRAFLORES”
del Canton Naranjito de la
Provincia del Guayas,
Ecuador.

Segin el andlisis de las entrevistas realizadas
encontramos que, por medio de la pregunta #4 nos
dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo en que
el control interno incide en la gestion del proceso de
empaque; porque a través de las normas y politicas
permite regir al personal y mejorar los procedimientos
internos de la hacienda bananera.

El desempefio laboral incide
en la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda
bananera
“MIRAFLORES”.

Segun el analisis de las entrevistas realizadas
encontramos que, por medio de la pregunta #7 nos
dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo en que
el desempefio laboral incide en la gestién del proceso de
empaque, debido a que socializar los objetivos; dotarles
de los materiales, insumos y herramientas; y ofrecerles
un buen ambiente laboral favorece en el desarrollo de las
actividades de la hacienda bananera.

Los Reprocesos inciden en
la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda
bananera
“MIRAFLORES”.

Segun el analisis de las entrevistas realizadas
encontramos que, por medio de la pregunta #10 nos
dieron a conocer que estan totalmente de acuerdo en que
los reprocesos inciden en la gestion del proceso de
empaque, debido a que a través de las politicas de la
hacienda y la certificacion de GLOBAL G.A.P. ayuda la
disminucion de los frutos rechazados en la calificacion
del banano.

3.4 CONCLUSION

El trabajo de investigacion se considera un aporte significativo para los administradores

de la hacienda bananera “Miraflores” en la gestion, no sélo del proceso de empaque, sino

para toda la hacienda bananera debido a que conocieron que se puede establecer

componentes para cumplir con los objetivos de calidad. Destacaron la importancia de este

trabajo porque se acentla en el sector bananero, el mismo que en la mayoria de las

haciendas, desarrollan sus actividades de manera empirica o de manera basica sin poder

medir los recursos financieros que se ven afectados si no se invierte de manera adecuada.

Finalmente corroboramos que las hipotesis generales y especificas si inciden en la gestion

del proceso de empaque de la hacienda bananera “Miraflores”.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

1. Se ha especificado que el presupuesto si inciden en la gestion del proceso de
empaque, debido a que esta herramienta de gestion permite planificar los recursos
que se va a utilizar en un periodo determinado. La finalidad del mismo es prevenir
sucesos no esperados y hacer modificaciones en el transcurso de las actividades
sin afectar la rentabilidad de la hacienda bananera. Aunque se maneje un
presupuesto de manera informal, la misma no satisface las necesidades internas

de la hacienda.

2. Por otro lado, se ha determinado que el control interno incide en la gestién del
proceso de empaque, debido a que el personal operativo debe regirse a las normas
y politicas internas para evitar inconsistencias en la ejecucion de sus funciones.
Sin embargo, aunque la hacienda bananera ya cuenta con una certificacion de
GLOBAL - G.A.P., consideran importante mantener la supervision como una
actividad diaria para generar competitividad entre sus colaboradores internos y

cumplir con los objetivos empresariales.

3. Ademaés, se ha determinado que el desempefio laboral incide en la gestion del
proceso de empaque, debido que el talento humano es parte del capital global de
la hacienda. Se considera que un personal capacitado y motivado puede generar
grandes beneficios para el desarrollo de la hacienda bananera. Por tanto, se
procura satisfacer las necesidades de los clientes internos para que los mismos

realicen de manera correcta sus funciones.
77



4. Se constato que los reprocesos si inciden en la gestion del proceso de empaque,
debido a que se evidencia a traves de los frutos rechazados la generacion de No-
Calidad e incumplimiento de los requisitos establecidos por los clientes. Ademas,
consideraron que los reprocesos no solo son causados por el proceso de empaque,
sino también en el proceso de produccién que es el precede y donde se invierte la
mayor parte de los recursos de la hacienda bananera

5. Finalmente, se ha demostrado que el Modelo PEF “Costes de calidad” incide en
la gestion del proceso de empaque, debido a que sus componentes de Prevencion,
Evaluacién y Fallos son indispensables para considerar aquellas actividades a
realizar con la finalidad de minimizar los costos de la No-Calidad. Los resultados
pueden impactar de manera positiva en la direccion de la hacienda bananera. Esto
sirve de herramienta para emprender acciones, distribuir los recursos y analizar
las causas por las cuales no se cumplen los requisitos establecidos en los productos

a exportar.

/8



1.

2.

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta direccion de la hacienda bananera estructurar un
presupuesto maestro en la gestion de los procesos internos de la organizacion. la
misma permitira asignar de manera ordenada y planificada los recursos inmersos
en los procesos de la hacienda bananera. Asi mismo, sus datos servirdn como
indicadores para posibles estudios o proyectos que posibiliten el desarrollo de la

marca, expansion del mercado y desarrollo institucional.

Ademas, disefiar un control interno con base al tamafio de la hacienda y la
estructura del Modelo COSO en el entorno que se desarrolla las actividades de la
organizacion; lo cual permitird enfocar los esfuerzos, documentar politicas,
priorizar objetivos, visualizar los riesgos inherentes y de control (manipulacion de
informacidn, sobornos y fraudes) para una adecuada gestion en la hacienda

bananera.

Establecer métodos de evaluacion del desempefio laboral en el talento humano
que opera en la hacienda bananera, Esto permitird maximizar los esfuerzos
alineados a la competitividad de la organizacion. Ademas, mantener las
capacitaciones certificadas, dar avance a los objetivos de los directivos en relacién
a los objetivos de los trabajadores, con la finalidad de mejorar habilidades y
contribuir de manera conjunta para el rendimiento del equipo de trabajo de la

hacienda bananera.

Se recomienda evaluar las actividades de Prevencion y Evaluacion de costos de
calidad de la hacienda bananera. Esto permitira disminuir los frutos rechazados

que son causados por el mantenimiento incorrecto en el proceso de produccion.
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5. Finalmente se recomienda a los administradores de la hacienda bananera utilizar
el Modelo PEF “costes de calidad” en el proceso de empaque, asi como también
en los demas procesos del sistema productivo en general. Este modelo sirve para
considerar los componentes de prevencion, evaluacion y fallos. Las actividades
de prevencion son todas las actividades disefiadas para evitar la mala calidad en
productos o servicios; asi mismo, los costes de evaluacion ayudan a garantizar la
conformidad con las normas de calidad y los requisitos de comportamiento; y, por
ultimo, los costes de fallos que se presentan de forma interna y externa y que se
dan antes y después de que un producto o servicio sea entregado. EI Modelo PEF
ayudara a gestionar de manera estructurada todas las acciones que permitan

minimizar los errores que podrian acontecer por motivos imprevistos.
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ANEXO 1: CARTA DE SOLICITUD
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WEFUMUCA DEL ECLMWDON

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

l——-.'\
7 e
2 W
R, /

Milagro, 20 de Junio del 2019

Ing. Ricardo Landi Contrerns
Administrador General del Grupo “Lamiformi”
Narunjito,

Estimado Ingeniero:

Reciba un cordinl Saludo de parte de Karina Del Roclo Bircenas Chiriguaya y César
Bryan Mayorgs Cadena, egresados de la carrera de Ingenieria en Contaduria Piblica y
Auditoria —~ CPA, de la Facultad de Ciencias Sociales, Educacién Comercial y
Derecho ~ FACSECYD, de la Universidad estutal de Milagro (UNEMI), le descamos
éxitos en cada uni de sus gestiones y 4 su vez por medio de la presente tenemos o bien
hacerle conocer que actualmente nos encontramos en ¢l proceso de titulacion, por lo
que solicitamos de la maners mads respetuosa v acomedida se nos permits realizar
nuestro Proyecto de Investigacion en una de las haciendas que Ud. preside del grupo
Lamiformi como lo es la hacienda “Miraflores”, con el tema: Beneficios de la
aplicacién del Modelo PEF “Costes de la calidad” v la gestion del proceso de
Empaque en ls Hacienda bananers “MIRAFLORES" del Canton Naranjito, Provincia
del Guayas, Ecuador 2019 - 2020 y asi lograr ¢l objetivo deseado.

Atentamente

Bircenas Chiriguayn Karing
C1 0918810821 CL 094212107-0
Ovmszatey Cafia. Urveraderts m. ! 13 via fun 28 -t @ e s e — f'f.‘.'.._.._...._.-. .o e
Cunowtager, i54] 3715081 - 27 130T R I e [ e e R e
Telotan: (041 TTIHIET + Eomalk INCAMMMOGUAN MM | ooy o sa et § e TR T o B
Mingro - Guaryas © Eraator Cals s W ) i e S— :....-_....__.:.._:": -
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ANEXO 2: CARTA DE ACEPTACION

HACIENDA “MIRAFLORES”

Ing. Ricardo Landi Contreras - Administrador General - 0939936458
Sr. Omar Maolina Durnnge — Supervisor de Procese ~ 0939018545
Ing. Oscar Piguave Ramos -~ Administrador de la Haclenda - 0997181178
NARANJITO - ECUADOR

Naranjito, 25 de junio del 2019

Sres. Estudiantes.
Unmiversidad Estatal de Milagro (UNEMI)
Milagro.

Me permito informarles a los Sres. egresados de la carrera de Ingenierin en Contadurin
Piblica y Auditoria — CPA, de ln Facultad de Ciencias Sociales, Educacion Comercial y
Derecho ~ FACSECYD, de la Universidad estatal de Milagro (UNEMI) Sra. Karina Bircenas
Chiriguaya y Sr. César Mayorgs Cadens que con respecto al  oficio recibido de pante de
ustedes haciendo la peticion de permitirles realizar su proyecto de Investigacion en una de
las haciendas bananeras pertenccienie al grupo Lamiformi cuyo tema es: Beneficios de ln
aplicacion del Modelo PEF “Costes de la calidad” y la gestion del proceso de Empaque en In
Hacienda banancra “MIRAFLORES™ del Canton Namngite, Provincia del Guayas, Ecuador
2019 — 2020 Ia cual presido, sutonzo pam que ustedes realicen su Proyecto de investigacion
y alcancen su metn deseadn como es el titulo de  Ingenicros en Contaduris Piblica y
Auditoria - CPA.

Les descamos éxitos en la realizacion de su Proyecto de Investigacion y gustosos de poder
ayudaries a lograr su objetivo,
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ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

General

¢Como incide la aplicacién del actual
modelo de costes de calidad en la gestién
del proceso de Empaque de la Hacienda
bananera “MIRAFLORES” del Canton
Naranjito de la provincia del Guayas,
Ecuador?

Especificos

P1- ;Como incide el presupuesto en la
gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda bananera “MIRAFLORES” del
Cant6n Naranjito de la provincia del
Guayas, Ecuador?

P2- (De qué manera incide el control
interno en la gestién del proceso de
Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de
la provincia del Guayas, Ecuador?

P3- ;Como incide el desempefio laboral en
la gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda bananera “MIRAFLORES” del
Cantén Naranjito de la provincia del
Guayas, Ecuador?

P4- ;Coémo inciden los Reprocesos en la
gestion del proceso de Empaque de la
Hacienda bananera “MIRAFLORES” del
Canton Naranjito de la provincia del
Guayas, Ecuador?

General

Demostrar la incidencia del modelo PEF de
costes de calidad fundamentado en los
conceptos basicos de los costes de calidad y
su metodologia, para la optimizacion de
recursos y medicion de la calidad en la
gestion del proceso de Empaque de la
hacienda bananera “MIRAFLORES del
Cantén Naranjito de la provincia del
Guayas, Ecuador 2019 — 2020.

Especificos

Obl. Especificar la incidencia del
presupuesto en la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de
la provincia del Guayas, Ecuador.

Ob2. Determinar la incidencia del control
interno en la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Canton Naranjito de
la provincia del Guayas, Ecuador.

Ob3. Determinar la incidencia del
desempefio laboral en la gestién del proceso
de Empaque de la hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Canton Naranjito de
la provincia del Guayas, Ecuador.

Ob4. Constatar la incidencia de los
Reprocesos en la gestion del proceso de
Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de
la provincia del Guayas, Ecuador.

General

El modelo PEF de costes de calidad incide en la
gestion del proceso de Empaque de la Hacienda
bananera  “MIRAFLORES” del Cantén
Naranjito de la provincia del Guayas, Ecuador.

Especificas

Hpl. El presupuesto incide en la gestion del
proceso de Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cant6n Naranjito de la
provincia del Guayas, Ecuador.

H2. El control interno incide en la gestion del
proceso de Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la
provincia del Guayas, Ecuador.

H3. El desempefio laboral incide en la gestion
del proceso de Empaque de la Hacienda
bananera  “MIRAFLORES” del Cantén
Naranjito de la provincia del Guayas, Ecuador.

H4. Los Reprocesos inciden en la gestion del
proceso de Empaque de la Hacienda bananera
“MIRAFLORES” del Cantén Naranjito de la
provincia del Guayas, Ecuador.

X: MODELO PEF DE
COSTES DE LA
CALIDAD

Presupuesto

Formulacion.
Revision y aprobacion.
Ejecucion y seguimiento.

Control interno

Evaluacion de riesgos.
Actividades de control.
Informacién y Comunicacion.
Actividades de Monitoreo —
Supervision.

Desempefio laboral

Supervision de actividades
asignadas.
Administracién por objetivos.

No Conformidad de Productos

Reprocesos P o
Incumplimiento de requisitos
Defecto del producto.
Y: GESTION Etapas de la Plan estratégico Institucional.

administracion

(Planificar, Organizar,
Dirigir y Controlar)

Supervision de lo planificado
contra lo ejecutado.
Indicadores de gestion.
Control interno.

Unidad de Analisis:

PROCESO DE
EMPAQUE DE LA
HACIENDA
BANANERA
“MIRAFLORES”.
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ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES PREGUNTAS TECNICAE
INSTRUMENTO
16. ;Considera usted que se debe asignar rubros para la prevencion, evaluacién y fallos en las ~ Técnica: Entrevista con el
actividades que se desarrollan en el proceso de empague al momento de realizar el presupuesto? ~ Personal administrativo de la
FREEUELIESTE) 17. ¢;Considera usted que la planificacién de un presupuesto es importante para una adecuada gestion El?/(lzilf:ggres” bananera
de los recursos en el proceso de empaque de la hacienda bananera? ¢Por qué? ’
18. (Considera usted que la revision y aprobacion del presupuesto no solo debe ser por parte del  |nstrumento: Cuestionario.
administrador o encargado, sino también por parte del duefio de la hacienda Bananera?
19. ¢Considera usted que tener politicas y procedimientos permite desarrollar mayor control en la
gestion del proceso de empaque de la hacienda?
CONTROL 20. ¢Considera usted que las actividades del proceso de empaque de la hacienda Miraflores, son
El modelo PEF Es un modelo de costes de INTERNO llevados de acuerdo a normas establecidas?
del%osées _de_(:a calidad que sirve para 21. Considera usted que el administrador debe involucrarse en el control de las actividades durante el
gﬁ IIaZestizjnnczieG; X:  MODELO categorizar los costos pI’OCGS.O de empaque de la hacienda?_ o _
proceso de | PEF “COSTES segain los componentes y 22. ;Considera usted que tener establecido un plan de objetivos para el personal permite controlar y
Empague de la | DE CALIDAD” plantear acciones en la 5 mejorar el proceso de empaque de la hacienda bananera?
Hacienda gestion administrativa DESEMPENO 23. ;Considera usted que tener un personal motivado y un ambiente laboral adecuado contribuye a un
bananera LAEOIRAL apropiado desempefio laboral en el proceso de empaque de la hacienda bananera?
“{\,’”RAF LOR‘;V 24. ;Considera usted que fijar incentivos a los empleados permitira mantener o aumentar el nivel de
ﬁargﬁfi tocam"" desempefio en el proceso de empaque de la hacienda bananera?
Provincia’ del 25. ¢Considera usted que la existencia y socializacion de politicas y estandares permitira disminuir el
Guayas, retraso e incumplimiento de las actividades en la gestion del proceso de empagque de la hacienda
Ecuador. bananera?
REPROCESOS 26. ¢Considera usted que, para realizar una adecuada gestion en el proceso de empaque de la hacienda
bananera, el personal debe estar capacitado y actualizado en las actividades a desempefiar?
27. (Considera usted que dotar de materiales, insumos y herramientas le permitira al personal realizar
una correcta gestion en el proceso de empaque?
28. ;Considera usted que para realizar una adecuada gestion en el proceso de empaque se debe tener
ETAPAS DE LA documentado la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos que intervienen
Y: GESTION Accione§ que re_ali_za para ADMINISTRACION en el proceso?
ggnmsgrg]mr I @ ggék‘;l\ﬁlchARR 29. Considera usted que la supervisién de los recursos y objetivos establecidos frente a lo realizado
DIRIGIR ' v beneficia en la gestion del proceso de empaque?
CONTROLAR) 30. (Cree usted que establecer un modelo de costos de calidad beneficia en la gestion del proceso de
empaque de hacienda bananera?
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ANEXO 5: INSTRUMENTO PARA LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Facultad de Ciencias Sociales, Educacion Comercial y Derecho
FACSECYD
Ingenieria en Contaduria Publica y Auditoria -CPA

Estimado Sr
Reciba un cordial saludo, con el objetivo de demostrar la incidencia de un Modelo de costos de
calidad en la hacienda bananera para la optimizacion de recursos y medicion de la calidad, se le
solicita a usted su colaboracidon con el llenado de la siguiente entrevista.

Muchas Gracias.

Instrucciones de llenado.

La entrevista consta de 15 preguntas abiertas con una escala del 1 al 5 para que usted exponga
las razones de su respuesta y amplié con informacion de interés para la investigacion. Es muy
importante que responda todas las preguntas y debe tener claro que no hay respuestas correctas
0 incorrectas, en cada caso usted debe responder con la mayor sinceridad acerca de lo que a su
juicio sucede realmente dentro de la hacienda bananera.

Datos demograficos.

Edad:

[7Menos de 25 [JEntre 25y 34 afios
[JEntre 35y 54 afios /7Mas de 55 afios

Género:

[7Masculino /7Femenino

Categoria profesional:

/70brero /7Mandos intermedios /7 Técnico
/7Administrativo /7Directivo [7Asesor
[70tras, especifique:

Nivel de estudios:
/7Primarios /7Secundarios /7 Bachiller
[7Universitario [7Postgrado.

Experiencia: (afios)
Laboral: De trabajo en la hacienda:
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Preguntas Escala
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
1. ;Considera usted que se debe asignar rubros .
- - ¢POR QUE?
para la prevencion, evaluacion y fallos en las
actividades que se desarrollan en el proceso de
empagque al momento de realizar el
presupuesto?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
2. ¢Considera usted que la planificacion de un | ¢POR QUE?
presupuesto es importante para una adecuada
gestion de los recursos en el proceso de
empague de la hacienda bananera?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
3. ¢Considera usted que la revision vy
aprobacion del presupuesto no solo debe ser .
P presup ~POR QUE?

por parte del administrador o encargado, sino
también por parte del duefio de la hacienda
Bananera?
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TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?
4. ¢Considera usted que tener politicas y
procedimientos permite desarrollar mayor
control en la gestién del proceso de empaque de
la hacienda?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?
5. ¢Considera usted que las actividades del
proceso de empaque de la hacienda Miraflores,
son llevados de acuerdo a normas establecidas?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
. . .. EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
§. ¢Considera usted que el admlnlstrad_o_r debe || pesacuERDO
involucrarse en el control de las actividades
durante el proceso de empaque de la hacienda? ! 2 3 4 >
¢POR QUE?
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en el proceso de empaque de la hacienda
bananera?

TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
7. ¢Considera usted que tener establecido un|¢POR QUE?
plan de objetivos para el personal permite
controlar y mejorar el proceso de empaque de
la hacienda bananera?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
8. ¢Considera usted que tener un personal
motivado y un ambiente laboral adecuado
contribuye a un apropiado desempefio laboral | ¢POR QUE?

94




TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
9. ¢(Considera usted que fijar incentivos a los | ¢ POR QUE?
empleados permitira mantener o aumentar el
nivel de desempefio en el proceso de empaque
de la hacienda bananera?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?
10. ¢Considera usted que la existencia y
socializacion de politicas y estandares
permitira disminuir el retraso e incumplimiento
de las actividades en la gestion del proceso de
empague de la hacienda bananera?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
11. ¢Considera usted que, para realizar una
adecuada gestion en el proceso de empaque de | ; POR QUE?

la hacienda bananera, el personal debe estar
capacitado y actualizado en las actividades a
desempefiar?
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TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
12. ;Considera usted que dotar de materiales,
insumos y herramientas le permitird al personal )
. 9 ¢POR QUE?
realizar una correcta gestion en el proceso de
empaque?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?

13. ¢Considera usted que para realizar una
adecuada gestion en el proceso de empaque se
debe tener documentado la planificacion,
organizacion, direccién y control de los
recursos que intervienen en el proceso?
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TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?
14. ;Considera usted que la supervision de los
recursos y objetivos establecidos frente a lo
realizado beneficia en la gestién del proceso de
empaque?
TOTALMENTE EN INDECISO DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
¢POR QUE?
15. ¢Cree usted que establecer un modelo de
costos de calidad beneficia en la gestion del
proceso de empaque de hacienda bananera?
Firma
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ANEXO 6: REGISTROS DE ACOMPANAMIENTOS

& B

&k
b

ﬁ UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO .
) ) TN

Milagro, 4 de septiembre del 2019

REGISTRO DE ACOMPANAMIENTOS
Inigio: 28-11-2018 Fin 31-10-2019

FACULTAD CIENCIAS SOCIALES, EDUCACION COMERCIAL Y DERECHO
CARRERA: INGENIERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA CPA

Linea de ECONOMIA, ADMINISTRACION PARA EL DESARROLLO Y GESTION DE LA INFORMACION CONTABLE/
Investigacion: TURISMO SOSTENIBLE

WWMWWD&LWLOPEFWTESDEMWY%WM&L

TEMA: 0E LA HACIENDA BANANERA "MIRAFLORES" DEL NARANJITO DE LA
anum =

ACOMPARANTE: VASQUEZ FAJARDO CARLOS EFRAIN

DATOB DEL ESTUDMANTE
" APELUIDOS Y NOMBRES CEDULA CARRERA
1 BARCENAS CHIFBGUAYA KARINA DEL ROCIO 0018810021 MOPERiA Y LA
3 MAYGRGA CADENA CESAR BRYAN oscnngyy | MIOEMIEHIA EN CORTADUNA
w| FEcHA HORA N MORAS DETALLE
W& TEMA OE PROYECTO DE INVESTIGASION
1 | 26083010 | wiie 111058 | Fiv 1398 pm z MWW
[ LA MATRIZ DE LA CONSISTENCIA
2 | 01072010 | Inioke: 1148 am | P 1398 pm 2 ﬁﬁg&mc&mx
3 g g )
108 PARA ESTABLECER FORMA D€ TRABAIO Y
1 ;13 g
3 | 17-06-2019 | ivio: 11:t8am. | Fin Gpm 2 ng REL oI
4 | 00072019 | ek 1145am, | F