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RESUMEN

El objetivo que persigue la investigacion presente es disefiar y presentar una propuesta
de modelos de gestién administrativo y de almacenamiento dirigida al proceso de
obtencion de material aeronautico en el exterior para la Fuerza Aérea Ecuatoriana (FAE),
gue permitan alcanzar niveles de satisfaccion al personal militar, cumpliendo con los
objetivos y el desarrollo interinstitucional, para ello se efectué un andlisis situacional del
manejo que actualmente se realiza del proceso mediante la aplicacion de una encuesta
dirigida al personal activo de la FAE donde se evidencio que el 41,5% de los encuestados
no tienen los conocimiento necesarios y desconoce del uso de procesos ya que se lo
maneja de manera empirica, en conclusion resulta imprescindible desarrollar e
implementar un modelo apropiado de gestion administrativo y de almacenamiento

alineado a la consecucion de los objetivos institucionales de la FAE.

Es por ello que dentro de la investigacion realizada se propone el modelo de gestion
administrativo de procesos internos y el modelo de gestion de almacenamiento ABC con
la documentacion de respaldo la cual dara acceso al uso de estos modelos para el

proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior.

PALABRAS CLAVES:

e GESTION
e ADMINISTRACION
e ALMACENAMIENTO

e PROCESO
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ABSTRACT
The objective pursued by the present investigation is to design and present a proposal for
administrative and storage management models aimed at the process of obtaining
aeronautical material abroad for the Ecuadorian Air Force (FAE), which allow levels of
satisfaction to be achieved for military personnel , complying with the objectives and inter-
institutional development, for this, a situational analysis of the management that is
currently carried out of the process was carried out through the application of a survey
aimed at the active personnel of the FAE where it was evidenced that 41.5% of the
Respondents do not have the necessary knowledge and are unaware of the use of
processes since it is handled empirically, in conclusion it is essential to develop and
implement an appropriate administrative and storage management model aligned to the

achievement of the FAE's institutional objectives.

That is why, within the research carried out, the administrative management model of
internal processes and the ABC storage management model with supporting
documentation are proposed, which will give access to the use of these models for the

process of obtaining aeronautical material in the outside.

KEYWORDS:

MANAGEMENT

ADMINISTRATION

STORAGE

PROCESS
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Capitulo I: Introduccién

Introduccién

Los modelos de gestion son esquemas de referencia para el manejo y administracion
de entidades la cual se basa en procesos, personas y tecnologia; también son conocidos
como representacion de objetos, métodos o conceptos, indistintamente a la institucion.

(Koval , 2010).

Por tal motivo los modelos de gestion han sido una gran herramienta para el correcto
manejo de los procesos en las instituciones militares, los mismos que han permitido
ahorrar tiempo y reducir errores principalmente para el personal nuevo dentro de las
mismas, debido a que estos brindan un marco de referencia sobre el cual se basan las
actividades a desarrollar al fin de cumplir con los objetivos institucionales, permitiendo asi

mejorar la cultura-organizacional.

Es por ello que resulta imperativo que una institucién con un nivel elevado de
operaciones como lo es la FAE maneje modelos de gestion, que sean una herramienta
direccionada a los procesos que se ejecutan en las diferentes aéreas de la misma, debido
a que, al ser junto a la Fuerza Terrestre y la Fuerza Naval, representantes de las FFAA
del Ecuador, es necesario contar con un modelo que permita dirigir eficientemente

los recursos direccionado a los resultados deseados.

Por cuanto, la presente investigacion pretende abarcar un area de suma importancia
de la FAE, el proceso de obtencion de material aerondutico en el exterior, brindando asi
una propuesta de modelos de gestion administrativo y de almacenamiento que apoyen al

cumplimiento de los objetivos de la institucion.

Este modelo de gestion permitira incrementar la eficiencia en la gestion del proceso

tanto en su administracion como en su almacenamiento, asi como la reduccion de tiempo
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para el cumplimiento del mismo que se encuentra directamente relacionado con la gestion

del material aeronautico, siendo un ejemplo para los demas procesos que maneja la FAE.

Planteamiento del Problema
El arbol de problema es una técnica que se emplea para poder identificar de una forma

grafica el problema, para ello se toma en cuenta las causas y sus efectos.

A continuacion, se utilizara la metodologia del arbol de problema como se puede

evidenciar en la figura 1:

Figura 1

Arbol de Problema

Oewrrencia Loz modelos de

frecnanta da Eestion administrativo

errores dentro v de almacenamisnto Confasién por

del proceso de El perzonal descomoce del dentro d:el proceso de perte del personal

obtencién de correcto funcionamiento uhhenr_i.u_n de material Can mener

mateial de los modelos de gestidn aeronautica en el expariencia an la
L. que s& manajan dentro de exferior prasentan filerza

2eronautico 12 institucién militar rewrasos

T

Ze desconoce el manajo da los modelos de gestion admimstrative v da
almacenamiento del proceso de obtencidn de material asrondutico an =l
axterior para la Fuerza Adrez Ecuztoriana,

I

Exists muy poca Mo axista Cambios recurrentes
Decactuzlizacidn dentro capacitacién demtra aotividadas de dantro de.l.a 1y d.e
d.e_]osd::l:d;dns ge ::plm s de control dentro da conrratacidn publica
gestidn admimstrative v ariany
e i 4l 1 Fu.em.a Sdres loz modslos de
procese de obtencion de Emﬁmﬂ":
. . - correspondients a
material asrondutico los modalos de
Zegtion

Implementacicn da leyes de ansteridad
por parte del gobierno nacional gue
limitan la capacitzcion del personal militar

Nota. El arbol de problema es la técnica el cual identificamos los problemas de la

situacion actual.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Modelo de gestion administrativo y de almacenamiento del proceso de obtencién de

material aeronautico en el exterior para la Fuerza Aérea Ecuatoriana.

Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual del modelo de gestion
administrativo y de almacenamiento del proceso de obtencién de material
aeronautico en el exterior para la Fuerza Aérea Ecuatoriana.

e Plantear una propuesta de mejoramiento del modelo de gestion administrativo y
de almacenamiento del proceso de obtencién de material aerondutico en el
exterior para la Fuerza Aérea Ecuatoriana.

e Realizar la documentacién del modelo de gestion propuesto

e Medicién de la satisfaccion de los usuarios del servicio recibido del proceso de

obtencion de material aeronautico en el exterior para la Fuerza Aérea

Ecuatoriana.

Justificacion de la Investigacion
En la actualidad, las instituciones a nivel mundial estan implementando maneras
eficientes y ordenadas para ejecutar de forma correcta los procesos que desarrollan, cuya
finalidad resulta de la necesidad de que exista un conocimiento sélido por parte del
personal encargado de cada area de las responsabilidades que les competen a fin de

alcanzar una optimizacién de los recursos por parte del estado ecuatoriano.
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La FAE ha presentado inconvenientes dentro de su gestion administrativa y de
almacenamiento que evidencian la necesidad de reestructurar el manejo de procesos que

le permita alcanzar un desarrollo institucional competitivo.

Para esto, se propone desarrollar un modelo de gestion administrativa y de
almacenamiento que pueda ser aplicado en el proceso de obtencién de material

aeronautico en el exterior que actualmente maneja la FAE.

Un sistema de gestion optimo nos ayuda a mejorar nuestra posicion competitiva e

imagen tanto interna como externa dentro de las FFAA.

Este modelo que se propone permitira la mejora en la estructura de la institucion
militar. Al ayudarnos a sistematizar operaciones suelen producirse innovaciones que nos
ayudan a hacer mas eficientes los procesos de la FAE. No s6lo nos referimos a hacer las
cosas de una forma diferente, sino también a posibles ahorros de costes, detectar

recursos que no sean Utiles dentro del proceso, los mismos que no generan valor, etc.
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Capitulo Il: Marco Teorico
Marco Teorico
Gestion

Segun el autor Melnik (2008) se refiere a la gestion como:

Un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencion de recursos y su
empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. Esto busca
fundamentalmente la supervivencia y crecimiento de la entidad, se desarrolla
dentro del marco determinado por los objetivos y politicas establecidos por el plan
de desarrollo estratégico e involucra a todos los niveles de responsabilidad de la

entidad. (Melnik, 2008)

Segun Bravo (2013) “la gestién comprende las actividades de una organizacién
que implica el establecimiento de objetivos, asi como la evaluacion de su

desempefio y cumplimiento de una estrategia operativa” (Bravo , 2013).

Modelo de Gestidn

Segun Koval (2010) “el modelo de gestién integra la tecnologia como una parte
fundamental para la automatizacion de procesos aquello permite que exista integracion y
control efectivo de los procedimientos con personas, informacién, tecnologia,

documentacién y recursos financieros” (Koval , 2010).

Segun Stamforf (2010) “es una guia que empresas usan para crear su estructura, ya
estan establecidos y esta los adapta a sus necesidades, dependiendo de factores como el

giro y magnitud de la empresa, recursos y objetivos” (Stamford, 2010).
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Administracion
Este término “se refiere al proceso de conseguir que se hagan las cosas con eficiencia

y eficacia, a través de otras personas y junto a ellas” (Robbins & Decenzo, 2002).

La eficacia y la eficiencia se refieren a lo que hacemos y a como lo hacemos. Eficiencia
significa hacer una tarea correctamente y se refiere a la relacion directamente
proporcional que se evidencia entre insumos y los productos. La eficacia se encarga de
concluir las actividades lo cual quiere decir hacer la tarea correcta. En una organizacién

esto significa alcanzar las metas (Robbins & Decenzo, 2002).

Administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el
gue individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz

(Koontz, Weihrich, & Cannice , 2012).

Considerandola como una actividad esencial dentro de una, garantizando la
competencia en el mercado. Coloquialmente se ha establecido que “la administracion es
hacer algo a través de otros”, o asi también, se dice que “la ley de oro de la
administracion, se refiere a hacer mas con menos”, pero en definitiva es saber orientar el

rumbo de una organizacion (Robbins & Decenzo, 2002).

Funciones de la Administracion.
Planeacion.
Segun Garcia (2012) la planeacion es “la accion y efecto de planificar, sin la previa
administracion de las actividades, a través de la planeacion no habria nada que organizar,

dirigir ni que controlar” (Garcia T. , 2012).
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Segun Gomez (1994) “la planeacion es el primer eslabdn del proceso administrativo
por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se

embozan planes y programas” (Gomez , 1994).

Segun Hampton (2011) la planeacion “es reflexionar sobre la naturaleza fundamental
de la organizacion y decidir como situarla o posicionarla en el ambiente; determinar

objetivo de corto plazo; definir métodos de realizacion” (Hampton, 2011, pag. 171).

Segun Goldstein (2011) “la planeacién es el proceso por el cual la direccion (CEO) o
staff directo de una organizacion prevé el futuro y desarrolla los procedimientos de las

operaciones necesarias para alcanzarlo” (Goldstein , 2011, pag. 171).

Segun Terry (2011) “es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y
uso de suposiciones, respecto del futuro en la vision y formulacion de las actividades

propuestas que se crean necesarias para alcanzar los resultados” (Terry, 2011, pag. 171).

Organizacion.

Segun Garcia (2012) se refiere a la organizacion como:

Accion y efecto de organizar u organizarse: la manera como estan estructurados los
diferentes 6rganos o parte de un conjunto, complejo, conjunto de persona que pertenecen
a un cuerpo o grupo organizado. Es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones del grupo social. (Garcia T. , 2012, pag. 172)

Segun Hernandez (2011) la organizacion es la etapa mediante la cual se aplican las
técnicas administrativas para estructurar una empresa u organizacion social, definiendo

las funciones por areas sustantivas, departamentos y puesto, estableciendo la autoridad
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de los miembros que ocupan dichas unidades, asi como las lineas de comunicacion
formal para facilitar la comunicacién y cooperacion de los equipos de trabajos, con la

finalidad de alcanzar los objetivos y estrategias (Hernandez , 2011).

Segun Ponce (2011) “es la estructura de las relaciones que se deben existir entre
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo
social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados” (Ponce & Martinez, 2011).

Direccion.
Segun Garcia (2012) es la accion de dirigir o dirigirse, personas o conjunto de
personas encargada de dirigir una sociedad, establecimiento, negocio (Garcia , 2012, pag.

351).

Segun Koontz (2011) dirigir es “influir en los individuos para que contribuyan a favor del
comportamiento de las metas organizacionales y grupales. Incluyendo el liderazgo y

comunicacion” (Koontz, 2011).

Segun Fayol (2011) “es el arte de manejar a las personas. Hacer funcionar el cuerpo
social constituido. Gestionar los recursos pertenecientes a la organizacion. Controlar

paulatinamente la empresa” (Fayol , 2011, pag. 215).

Segun Hampton (2011) “es llevar a cabo actividades mediante las cuales el
administrador establece el caracter y tono de su organizacién valores, estilo, liderazgo.

Comunicacién y motivacion” (Hampton, 2011, pag. 215).

Control.
Segun Garcia (2012) comprobacion, inspeccién o intervencion, inspeccion o

intervencion (Garcia , 2012, pag. 285).
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Segun Stoner (2012) “proceso que garantiza que las actividades reales se ajusten a las

actividades planeadas” (Stoner, 2012, pag. 240).

Segun MCHugh (2012) el control “consiste en determinar si la organizacion avanza o
no hacia sus metas y objetivos, y en tomar medidas correctivas en caso negativo”

(MCHugh & Martinez , 2012, pag. 240).

Segun Ponce & Martinez (2011) “es un establecimiento de sistema que permiten medir
resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si se han
obtenido los que se esperaban, corregir, mejorar y formular planes” (Ponce & Martinez,

2011, pag. 240).

Gestion Administrativa

Taylor (1911) considera que: “El objeto principal de la Administracién ha de ser:
asegurar la maxima prosperidad para el patrén junto con la maxima prosperidad para
cada uno de los empleados (Taylor, 1911)”.

Segun Fayol (1980) menciona que “la doctrina administrativa tiene por objeto facilitar el
gobierno de las empresas, sean industriales, sean militares o de cualquier otra indole; sus
principios, sus reglas y sus procedimientos deben, pues responde tanto a las necesidades
del ejercicio como las de la industria; afiade: Administrar es prever, organizar, dirigir,

coordinar y controlar” (Fayol, 1980).

Segun Bachenheimer (2016) definen a la gestion administrativa como “el proceso de
toma de decisiones realizado por los érganos de direccion, administraciony control de
una entidad, basado en los principios y métodos de administracién, en su capacidad

corporativa” (Bachenheimer , 2016).
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La gestién administrativa toma un papel muy importante en las organizaciones hoy en
dia, debido a que “sustenta las bases para la ejecucion y potenciacién de las tareas
formando una red funcional sobre la cual se asientan y se relacionan para cumplir

objetivos empresariales” (Contreras, 2010).

Importancia de la Gestién Administrativa.

Segun Giffin (2011) la gestion administrativa es:

Imprescindible en todas las empresas, independientemente del sector productivo al
gue pertenezcan. En las microempresas y las PYMES la actividad administrativa es
global, sin existir division departamental, es decir, las operaciones administrativas que
realiza el personal, van desde la gestién de compra-venta, al control de los recursos

humanos, como la contratacion y néminas. (Giffin , 2011)
Para Koontz (2011) la gestion administrativa resulta importante debido a que:

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion efectiva; en
gran medida la determinacion y la satisfaccion de muchos objetivos econémicos sociales
y politicos descansan en la competencia del administrador. En situaciones complejas,
donde se requiera un gran acopio de recursos materiales y humanos para llevar a cabo
empresas de gran magnitud la administracion ocupa una importancia primordial para la

realizacion de los objetivos. (Koontz, 2011)

Como lo explica George Terry (1986) “la gestiébn administrativa es un proceso
distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar (...) recursos” (Terry G.

, 1986).
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Importancia del modelo de gestion administrativa.

Segun Caldas (2009) menciona que “toda empresa necesita un funcionamiento diario,
ya sea por exigencias legales o por propia organizacion interna, llevar a cabo una serie
de procesos que se reflejan en la documentacion administrativa® (Caldas, 2009).

Ezequiel (2007) establece que los modelos de gestién administrativa tienen la funcion

de:

Permitir la optimizacion en la ejecucién de los procesos, con el fin de incrementar
la cantidad y eficacia en la gestion de los servicios. La incorporacion de un modelo de
gestion al procedimiento administrativo permite una reduccion en el tiempo empleado en
los trAdmites y consultas, asi como, una mayor calidad en el servicio prestado, que es

recibido por el usuario. (Ezequiel, 2007)

Etapas del modelo gestion administrativa.

Para llevar a cabo un modelo de gestion administrativa eficiente, es necesario
seguir varios pasos que se describen a continuacion en la figura 2:
Figura 2

Administracion Eficiente
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Identificacion de los
procesos de la empresa
p— = Establecer los circuitos
Anilisis de las funcicnales y los
relaciones con terceros SETvicios que se prestan
e - Identificar y
Anilisis de . caractenzar las
estroctura foncional entidades con las que
* Descripcion de las interachia el servicio y
funciones y objetivos el objeto de dicha
de cada una de las Interaccion.
unidades
administrativas y de
servicio, asi como de
las mterrelaciones y los
flujos de informacion
entre ellas.

Nota. Niveles para obtener una administracién eficiente.

Desarrollo de un modelo de gestién administrativo.

Segun Reyes (Reyes, 2008) se requiere el cumplimiento de varias etapas para
desarrollar del Modelo de Gestion Administrativa como se visualiza en la figura 3 a

continuacion:

Figura 3

Modelo De Gestion Administrativo

Andlisis de la estructura

funcional de la institucién

Homogenizacion funcional
y definicion del

Andlisis de interaccion de la institucién
con agentes

necesidades de

[ Identificacion de las

Identificacidn de los procesos de la
institucion

Nota. Esta figura muestra como desarrollar un modelo de gestion administrativo

mencionado por Reyes,2008.



Modelos de Gestién Administrativa.

Segun Herreno (2012) menciona que “la gestién administrativa es el conjunto de las
actividades internas de la empresa que son indispensables para su funcionamiento

y para la consecucion de sus objetivos” (Herrero , 2012).

Segun Jabit (2010) un modelo de gestion administrativa se puede decir que “es el
conjunto de acciones que se realizan a fin de movilizar recursos (personas, tiempo,
dinero, materiales, etc.) para la consecucion de los objetivos de una institucion” (Jabit ,

2010).

Es por ello que un modelo de gestion administrativa permite lograr el mejoramiento y
optimizacion de procesos, el objetivo es de incrementar la eficiencia, eficacia,
efectividad. Por otro lado, admite el minimo en trdmites administrativos, consultas y por

consiguiente como resultado se obtiene un servicio de calidad para brindar al cliente.

Elementos para la elaboracion del modelo de gestion administrativa eficiente.

Segun Osorio, Escobar & Botero (2010) manifiestan que “la organizacion se define
como una estructura autbnoma que tiene la capacidad de crecer e incrementar su
participacion en el mercado y que puede influir en la toma de decisiones partiendo de
principios corporativos que debe tener las organizaciones” (Osorio , Escobar , & Botero,

2010, pags. 130-132).

Los elementos del modelo de gestién administrativo se pueden visualizar en la figura 4.

34
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Figura 4

Elementos de un Modelo de Gestion Administrativo

p
N Diagnostico Estratégico (situacion actual,
problemas, insuficiencias, virtudes)
.
4
Direccionamiento Estratégico
(misién, vision, objetivos, estrategias)
Elementos de un modelo L

de gestién administrativo

Estructura organizacional

(representa quien toma decisiones)

Manual de funciones
(descripcion de actividades en cada
unidad de trabajo)

Nota. Esta figura muestra los 4 elementos de un modelo admistrativo mencionados

por Osorio , Escobar , & Botero, 2010

Elemento 1. Diagndéstico estratégico.

Segun Viteri (2017) mediante el diagndstico que se realiza de una empresa se puede
“conocer la situacion real de la misma, mediante el analisis de las debilidades,
oportunidades, amenazas Y las fortalezas se puede realizar una matriz FODA cruzado con
la finalidad de establecer estrategias para mejorar la situacion de la organizacion” (Viteri,

2017).
Autores como Romagnoli (2007) afirma que el diagndstico empresarial es una:

Herramienta de suma importancia para evaluar el comportamiento actual de una
organizacion, con la finalidad de detectar los obstaculos que limitan el desarrollo
exponencial de la misma. Con la ayuda de un diagnéstico efectivo es posible detectar las

raices de los inconvenientes que atacan a las organizaciones y de esta forma ayuda a
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orientar las acciones para implementar modelos de gestion acordes a la naturaleza de las
organizaciones. Diagnéstico Estratégico (situacién actual, problemas, insuficiencias,
virtudes) Direccionamiento estratégico (mision, vision, objetivos, estrategias) Estructura
organizacional (representa quien toma decisiones) Manual de funciones (descripcion de

actividades en cada unidad de trabajo). (Romagnoli, 2007)

Viteri (2017) menciona que el diagnostico empresarial se divide en dos tipos:

Los "integrales" y los "especificos”. Los diagndsticos “integrales” trabajan con un gran
grupo de variables, para ejemplo de esto tenemos al andlisis FODA el cual establece
relaciones entre algunas variables que intervienen en las organizaciones, por
consiguiente, los diagndsticos "especificos" hacen énfasis en los procesos productivos,
financieros, de gestion, y otros en aspectos relativos al mercado y los consumidores.

(Viteri, 2017)

Elemento 2. Direccionamiento estratégico.

Segun Viteri (2017) menciona que “al analizar la informacién obtenida en la primera
fase es necesario estructurar rumbos para la organizacion para lo cual se disefia la misién
de la organizacion para conocer sus metas y objetivos. Esto comprende la definicion de la

mision, la vision, los objetivos estratégicos de la organizacion” (Viteri, 2017).

Elemento 3. Estructura Organizacional.

Viteri se refiere la estructura organizacional como:

Un organigrama que a su vez es la fotografia de la institucién en la cual se
especifica las relaciones que existen entre las diferentes areas y las lineas de

autoridad dentro de la institucién. Represente quien toma decisiones dentro de la
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misma y quién depende de quién al interior de la empresa. La elaboracién del
organigrama de la organizacion, refleja también los cargos que existen al interior

de la misma. (Viteri, 2017)

Elemento 4: Manuales de funcioén.

Autores como Viteri manifiesta que:

Al interior de las organizaciones, empresas pequefias, medianas o grandes,
cada uno de los cargos debe tener su manual de funciones, donde se explican los
siguientes aspectos: una descripcion de las actividades que se realizan en cada
unidad de trabajo, las caracteristicas, los conocimientos, las actitudes y las
aptitudes que deben tener las personas que ocupen dichos cargos. Toda empresa
pequefia, mediana o grande debe manejar o guiarse en un manual de funciones
que le permita seguir los pasos en cada actividad que realice cada trabajador, ahi
también estaran definidas las funciones que cada uno debe desempefiar dentro de

la institucion. (Viteri, 2017)
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Tipos de Modelos de Gestién

Modelos administrativos propuestos por Quinn Robert.

Modelo de objetivo racional. Este modelo propuesto por Quinn Robert en el afio
del1998 donde expresa los pasos que deben de seguir las organizaciones para la toma
de decisiones correcta. Para lo cual el gerente debe tener en cuenta todos los factores
relevantes para la toma correcta de decisiones y a su vez analizar cada una de ellas
con el fin de determinar cudl es la favorable para la organizacion, tomando en
consideracion las consecuencias futuras.

Autores como Carrion define que el modelo racional:

Implica que los decidores conocen todas las alternativas posibles, que entienden
las consecuencias que se derivan de cada una de ellas, que cuentan con un
conjunto estable y organizado de preferencias (respecto a las consecuencias), y
gue disponen de un sistema de informacion que les permite comparar las

consecuencias de cada opcion y determinar la mas exitosa. (Carrion , 2009)

Teniendo como base este modelo los administradores toman decisiones con el fin de
mejorar las operaciones de las instituciones, teniendo claro los objetivos a las que la
institucion quiere alcanzar. Para esta razén se establecen objetivos para el logro de las
metas, este modelo posee seis etapas para poder establecer el modelo de objetivos

racional, el mismo que lo podemos reconocer en la figura 5 (Carrion , 2009).
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Figura 5

Etapas del Modelo de Objetivos Racionales

1.-Definir el
problema

2.-ldentificar los
criterios de
decisién

6.-Seleccionar la
mejor alternativa

3.-Distribuir
ponderaciones a
los criterios

5.- Evaluar las
alternativas

4.-Desarrollar las
alternativas

Nota. Esta figura muestra el proceso de las diferentes etapas del modelo racional
mencionado por Salazar, 2014.

Se debe identificar el principal problema con el fin de que los miembros de la
organizacion puedan dar opciones para dar una solucion, luego de obtener las
alternativas el gerente debe analizar las alternativas hasta llegar a elegir la mas
importante, se debe ejecutar una evaluacion y tener en consideracion las consecuencias

de la decisién a futuro.

Segun Uyuguari (2014) afirma que es el primer modelo de gestion, esta orientado en la
teoria cientifica del trabajo corresponde a la Escuela Clasica. Este modelo es considerado
como una herramienta econémica racional, pone énfasis en la rentabilidad, es por ello que
este modelo esta representado por el simbolo de délar. Segun este modelo de gestion

una direccion clara de objetivos lleva a resultados productivos. Considera al hombre
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capaz de mejorar su rendimiento. Aplica el sistema de incentivos individuales por

cumplimiento del trabajo (Uyuguari , 2014).

Segun Uyuguari (2014) afirma que este modelo presenta varias limitaciones como, por
ejemplo: el director debia ser severo, estable y duro. Existen contradicciones entre
patrones y obreros. No se proyecta hacia el futuro. No se consideran los aspectos
psicoldgicos del hombre. El modelo tiene una vision parcial y unos principios muy

generales de la organizaciéon (Uyuguari , 2014).

Modelo de procesos internos. Segun Uyuguari (2014) afirma que este segundo
modelo esta orientado a la forma burocrética o jerarquica, fue un trabajo de Weber y
Fayol, que permiti6 complementar al modelo racional, esta asentado en la estabilidad y
continuidad se obtiene por medio de la informacién y la comunicacion. Las personas
tienen normas y roles muy bien definido, cada uno sabe muy bien lo que debe hacer. El
rol del director es el de dirigir y coordinar, este debe conocer todos los detalles de lo
gue hacen los trabajadores con el fin de verificar si estan cumpliendo con su trabajo;
las competencias de este proceso son las planeaciones, la organizacion, el control, la
definicion de responsabilidades, solucién de conflictos, cuestiones tecnoldgicas y la

logistica (Uyuguari , 2014).

Segun Viteri (2017) manifiesta que en este modelo los gerentes toman decisiones en
base a procesos criticos. En este modelo la organizacién se centra mas en los procesos
que establecen sus clientes u accionistas. Para lo cual se realiza un cuadro de mando

integral, definiendo una cadena de valor de la organizacion (Viteri, 2017).

Segun Viteri (2017) en este modelo los trabajadores cuentan con un manual de

funciones en donde se detallan las tareas que cada uno debe desarrollar, ademas se
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toma en consideracion la jerarquizacion que tienen los departamentos de la empresa

(Viteri, 2017).

Segun Viteri (2017) para realizar una cadena de valor se identifican las actividades
primarias (logistica interna, operaciones, logistica externa, mercadotecnia, ventas y el
servicio). Luego se identifican las actividades de apoyo (abastecimiento, desarrollo de la
tecnologia, la administracién de recursos humanos y la infraestructura de la empresa)

(Viteri, 2017).

La cadena de valor debe contener los siguientes pasos que observamos en la figura 6:

Figura 6

Componentes de la Cadena de Valor

Procesos de Innovacidn: debe existir innovacidén constante donde se
hace la investigacion de mercado para identificar el tamafio del mismo,
la naturaleza de las preferencias de los clientes v los precios objetivos
para el producto o servicio

Procesos Operativos: proceso productivo de las organizaciones.

Proceso de Servicios de Postventa: ofrecer garantias del producto

Nota. En esta figura podemos observar los componentes que abarca la cadena

de valor.
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Modelo de relaciones humanas. Segun Uyuguari (2014) esta orientado en el
desarrollo de los recursos humanos. El criterio de eficacia de este modelo es el
compromiso, la moral y union. Dentro del modelo se determina que la colaboracion de
los trabajadores hacia la empresa esta relacionada al compromiso que tienen hacia la
institucién, los mismos que contribuyen a la toma de decisiones, de la misma forma la
informacién compartida. Las personas de la organizacion no son consideradas como
individuos aislados sino como miembros de un mismo sistema social y con intereses
comunes, la misma que podemos encontrar dentro de las caracteristicas del modelo de
relaciones humanas que podemos encontrar en la figura 7. El director tiene un rol de
facilitador y animador. Como facilitador debe impulsar el trabajo en grupos de trabajo y
el esfuerzo colectivo, asi como también facilitar la solucién de problemas de grupo.
Como animador debe comprometer a las personas a su propio desarrollo por medio de
la empatia hacia ellos. En este modelo el recurso mas importante son los trabajadores,
es por ello que buscan su propio desarrollo, dentro de las etapas del modelo de las
relaciones humanas la misma que se ha representado en la figura 8 para su analisis

(Uyuguari , 2014).
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Figura 7

Caracteristicas del Modelo de Relaciones Humanas

4 \ 4 \ 4 \
Estudia la Enfasisen las
organizacion como Delegacion plena de relaciones
un grupo de autoridad humanadas entre
personas los empleados
. J . J . J
4 N\ 4 N\ 4 \
Hace énfasis en las Autonomia del Confianzaen las
personas trabajador personas
. J . J . J
( N\ ( N\ ( N\
Se inspira en S
: ) Dindmica grupal e
sistemas de Confianzay apertura .
. . interpersonal
psicologia
. J . J . J

Nota. En esta figura se observa las caracteristicas importantes del modelo de

relaciones humanas mencionado por Aguirre , 2013

Figura 8

Etapas del Modelo de Relaciones Humanas

1. Seleccionar dos Analizar la fatiga en el
grupos de trabajo, el cambio de
trabajadores que —> horarios, periodos de
realicen las descanso

4 )

Periodos
2. Construccioén de I. Registro de produccion de los trabajadores individual.
grupos de observaciéon Il. Mantener el horario de trabajo y las condiciones de
trabajo
lIl. Modificacidn de los pagos grupales a pagos.
IV. Cambios en el trabajo. Horas de descanso.
V. Incremento del tiempo de descanso

|
= )
|

3. Conocer mas a los
empleados escuchar sus
opciones

Mediante la encuesta se obtiene la informacion de los
gastos de su puesto de trabajo

4. Uniformidad de
sentimientos y uniformidad
grupal
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Nota. En esta figura se observa las etapas importantes del modelo de
relaciones humanas mencionado por Jauregi , 2016

Modelo de Sistemas Abiertos.
Para el autor Uyaguari (2014) el modelo de sistemas abiertos contempla:
En este modelo existe la adhocracia, es decir no hay jerarquia y todas las
personas que forman parte de la institucion tienen autoridad para tomar decisiones.
El criterio de este modelo se basa en la capacidad de adaptacion y el cambio, es por
eso que su simbolo es la ameba, ya que la ameba es un organismo de forma
cambiante con gran capacidad de respuesta. Este modelo pone énfasis en la
innovacion y la creatividad y las personas se sienten comprometidas con la
institucion. El rol que ejerce el director es de innovacioén, es quién facilita la
adaptacion y el cambio, también asume el rol de broker, es persuasivo, influyente y

poderoso (Uyuguari , 2014).

Caracteristicas de los cuatro modelos de gestion administrativa.

Investigaciones segun Uyuguari menciona que:

Dentro de cada modelo de gestion administrativa encontramos caracteristicas
las cuales se organizacion tienen autoridad para tomar decisiones. El criterio de
este modelo se basa en la capacidad de adaptacion y el cambio, es por eso que su
simbolo es la ameba, ya que la ameba es un organismo de forma cambiante con
gran capacidad de respuesta. Este modelo pone énfasis en la innovacion y la
creatividad y las personas se sienten comprometidas con la institucion. El rol que

gjerce el director es de innovacion, es quién facilita la adaptacion y el cambio,
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también asume el rol de bréker, es persuasivo, influyente y poderoso (Uyuguari ,

2014).
Las caracteristicas de los modelos se detallan dentro de la tabla 1.

Tabla 1

Caracteristicas de los Cuatro Modelos de Gestion

Objetivo Proceso Interno Relaciones Sistemas
Racional Humanas Abiertos
Simbolo $ A 0]
Criterios  Productividad, Estabilidad, Compromiso, Capacidad de
De beneficios continuidad union, moral. adaptacion,
Eficacia apoyo externo
La adaptacion e
Teorias  Una direccion La innovacion
Medios- clarallevaa Larutinallevaala participacion permanente
Fines resultados estabilidad genera llevan a la
productivos compromiso  adquisicion y el
§ mantenimiento
= de los recursos
5 externos.
g Clasificacion Definicion de las  Participacion, Adaptacion
@ de metas, responsabilidades, resolucion de politica,
© Enfasis analisis medidas, conflictos y resolucion
racional y documentacion. creacion y creativa de
accion consenso problemas,
gestion del
cambioy la
innovacion
Economia
Clima racional: “los Jerarquico Orientado al  Innovador,
resultados” equipo flexible
Rol del Director y Monitor y Mentor y Innovador y
Directivo productor coordinador facilitador Broker

Nota. En esta tabla podemos observar las caracteristicas de los diferentes modelos de

gestion administrativa.
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Cuadro comparativo de ventajas y desventajas de los cuatro modelos de gestion
administrativo. Cada uno de los modelos de gestion administrativos posee ventajas y

desventajas que para su analisis de detallan dentro de la tabla 2.



Tabla 2

Caracteristicas de los Cuatro Modelos de Gestidn
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Modelos de Gestion Administrativa

Ventajas

Desventajas

Objetivo Proceso Relaciones Sistemas

Racional Interno Humanas Abiertos
Orientado a la Orientado a la Su criterio es con Orientado a la
eficacia genera  estabilidad y base a compromiso,  adaptacion del

productividad y
beneficio para el
patron y
empleado

Acentua el
control y
enfoque externo

Andlisis racional
y accion

Se orienta a la
teoria Cientifica

continuidad, define
responsabilidades

Permite estabilidad

Obligaala
continuidad

Existe el control y la
comunicacion

resolucion de
conflicto, uniény
participacion

Union moral y
satisfaccion de
necesidades

Imparte motivacion

Se direcciona en
tener énfasis en la
flexibilidad

trabajar al
cambio

Apoyo externo y
solucion creativa

Gestion
emergente y
adaptacion al
cambio

Consideracion
del entorno

Si no es ejecutado por personas capacitadas, sus beneficios pueden revertirse.
Crea demasiadas estructuras, obstaculizando el cambio que se demanda en la

actualidad.

Desarrolla lideres con ideas obsoletas.
No representa con exactitud una situacion real

Se puede caer en el error de obtener un resultado impreciso
El desarrollo de un modelo gasta y quita tiempo y es costoso
El desarrollo de un modelo administrativo debe ser renovado cada cierto tiempo

debido a

las evoluciones constantes en el ambito en general laboral

No desenvolvemos adecuadamente las funciones gque relacionan las variables,
podemos caer en el error de obtener resultados imprecisos

Nota. En esta tabla podemos observar las ventajas y desventajas de los diferentes

modelos de gestion administrativa.
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Gestion de almacenes

Segun Poirier & Reiter (1996) la gestion de los almacenes es un elemento clave para
lograr el uso 6ptimo de los recursos y capacidades del almacén dependiendo de las

caracteristicas y el volumen de los productos a almacenar (Poirier & Reiter, 1996).

Principios y Objetivos en la Gestion de Almacenes. Los autores Correa, GOmez y
Cano (2010) aducen que: “los principios elementales de una 6ptima gestion son:
coordinacion en procesos logisticos, apropiado manejo de inventarios como de servicio al
cliente y flexibilidad para adecuarse a los cambios empresariales” (Correa Espinal,

Gomez Montoya, & Cano Arenas, 2010).

Es asi que varios autores concuerdan que los objetivos de la gestion de almacenes son:

Maximizar:

e Ladisponibilidad de productos para atender pedidos de los consumidores.
e Lacapacidad que posee para el almacenamiento y rotacion de productos.
e Operatividad del almacén.

e Laproteccion a los productos.

Minimizar:

e El espacio utilizado para poder incrementar la rentabilidad.

e Lainsuficiencia de inversion de los costos de gestion de inventarios

e Las inseguridades que se tienen con los trabajadores, el inventario y el
espacio fisico que utiliza la planta.

e Pérdidas, causadas por robos, averias e inventario extraviado.
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e Las manipulaciones, por lo cual los recorridos y movimientos de las
personas, equipos de manejo de materiales y productos, deben ser minimos
aplicando una reduccion y perfeccionamiento de los procesos.

e Elcoste logistico implementado economias de escala, reduccién de faltantes

y retrasos en la preparacion de despachos

Modelos de Gestion de Almacenamiento
Clasificacion de los modelos de almacenamiento.

Modelo ABC.

Investigaciones como la de Luna manifiestan que:

Vilfredo Pareto fue un socidlogo y economista italiano quien, en 1897, afirmo
gue el 20% de las personas ostentaban el 80% del poder politico y la abundancia
econdmica, mientras que el 80% restante de la poblacién (denominada "masas”
se repartia el 20% restante de la riqueza y de la influencia politica. Este principio
es susceptible de aplicarse a muchos entornos, dentro de los cuales cabe destacar
el control de calidad, la logistica (de distribucion), y la administracion de
inventarios. En el control interno de stock, este principio significa que unas pocas
unidades de inventario representan la mayor parte del valor de uso de los mismos

(Luna, 2015).

Autores como Jara & Coronel manifiesta que el modelo ABC:

En las organizaciones no todos los clientes e inventario tienen la misma
importancia, por lo que el Analisis ABC de planeacion de inventarios divide el

inventario disponible en tres (A, B y C) tomando en cuenta el volumen anual en
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dolares. El analisis ABC es una aplicacion del inventario de los que se conoce
como el principio de Pareto, que establece que hay unos cuantos criticos y
muchos no criticos. El objetivo del andlisis es orientar los recursos en los pocos

criticos y no en los muchos no criticos (Jara & Coronel , 2012).

En todas las instituciones es fundamental una diferencia entre articulos con el fin de

determinar las caracteristicas méas importantes la cual tendra un mayor control.
Investigaciones de Luna describen que la clasificacion ABC es:

Una metodologia de segmentacidn de productos de acuerdo a criterios
preestablecidos (indicadores de importancia, tales como el "costo unitario" y el
"volumen anual demandado"). El criterio en el cual se basan la mayoria de
expertos en la materia es el valor de los inventarios y los porcentajes de

clasificacién son relativamente arbitrarios (Luna , 2015).

e Clase A: Son articulos en que la empresa tiene mayor inversion, representan
aproximadamente el 20% de los articulos del inventario que absorben el 90% de la
inversion. En este grupo estan los mas costosos o los que rotan mas lentamente

en el inventario (Jara & Coronel , 2012).
Control para la categoria"A"
Investigaciones de Luna manifiestan que la zona "A"™:

Las unidades pertenecientes a la zona "A" requieren del grado de rigor mas alto
posible en cuanto a control. Esta zona corresponde a aquellas unidades que
presentan una parte importante del valor total del inventario. EIl maximo control
puede reservarse a las materias primas que se utilicen en forma continua y en

volumenes elevados. Para esta clase de materia prima los agentes de compras
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pueden celebrar contratos con los proveedores que aseguren un suministro
constante y en cantidades que equiparen la proporcién de utilizacion, tomando en
cuenta medidas preventivas de gestion del riesgo como los llamados "proveedores
B". La zona "A" en cuanto a Gestion del Almacenes debe de contar con ventajas
de ubicacion y espacio respecto a las otras unidades de inventario, estas ventajas
son determinadas por el tipo de almacenamiento que utilice la organizacion (Luna ,

2015).

e Clase B: Son articulos que tienen una inversion menor en términos de costo.
Representan el 30% de los articulos del inventario y que requiere un 8% de la

inversion (Jara & Coronel , 2012).
Control para la categoria "B"
Autores como Luna en sus investigaciones sobre la categoria B afirma que:

Las partidas B deberan ser seguidas y controladas mediante sistemas
computarizados con revisiones periédicas por parte de la administracion. Los
lineamientos del modelo de inventario son debatidos con menor frecuencia que en
el caso de las unidades correspondientes a la Zona "A". Los costos de faltantes de
existencias para este tipo de unidades deberan ser moderados a bajos y las
existencias de seguridad deberan brindar un control adecuado con el quiebre de

stock, aun cuando la frecuencia de 6rdenes es menor (Luna, 2015).

e Clase C: Estos normalmente son el nimero de articulos correspondientes a la
inversion mas pequefia. Consiste aproximadamente el 50% de todos los articulos
del inventario, pero solo el 2% de la inversion esta direccionada al inventario de la

organizacion (Jara & Coronel , 2012).
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Control para la categoria"C"
Segun Luna (2015) manifiesta que “esta es la zona con mayor nimero de unidades de
inventario, por ende, un sistema de control disefiado, pero de rutina es adecuado para su
seguimiento. Un sistema de punto de reorden que no requiera de evaluacion fisica de las

existencias suele ser suficiente” (Luna , 2015).

La clasificacion ABC se realiza con base en el producto, el cual expresa su valor por

unidad de tiempo (regularmente anual) de las ventas de cada item i, donde:
Di = Demanda "anual” del item i (unidades/afio)
vi = Valor (costo) unitario del item i (unidades monetarias/unidad)
Valor Total i = Di * vi (unidades monetarias/afio)

Previamente a ejecutar el ejercicio matemético se debe definir los porcentajes, de esta

manera permitira que se pueden clasificar en las zonas A, B o C (Luna , 2015).

Al aplicarse las operaciones para determinar la Valorizacion de articulos, se procede a
calcular el porcentaje de participacion de los articulos, segun la valorizacion. Este ejercicio
se efectua dividiendo la Valorizacion de cada item entre la suma total de la valorizacion de

todos los items (Luna, 2015).

Luego se precede a organizar los articulos de mayor a menor segun sus porcentajes,
ahora estos porcentajes se acumulan. Por ultimo, se agrupan teniendo en cuenta el
criterio porcentual determinado en la primera parte del método. De esta manera quedan

establecidas las unidades que pertenecen a cada zona (Luna , 2015).
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Modelo jit (just-in-time).

Segun Pérez (2012) manifiesta que “el método just in time fue instaurado por la
empresa Toyota en 1970, centrado en la informacion logistica, en la cadena de
suministros integrada por proveedores para contar con insumos, materia primay equipos
necesarios para una produccion efectiva en el disefio, ensamblaje y disposicion final de

vehiculos'(Pérez , 2012).

Segun Miranda (2012) las caracteristicas de los sistemas productivos Just in time
obligan a los suministradores de materias primas y componentes con entregas. Para que
se puedan cumplir estos programas, es necesario que los suministradores de material
sean considerados como parte del sistema de produccion, y que se establezca un trato de

cooperacion que permita entregas de calidad y sin atrasos (Miranda, 2012).

El sistema just in time o en espafiol justo a tiempo se caracteriza por tener una
produccion organizada, en donde se tiene una interrelacion y se utiliza un sistema de
informacion eficaz con los proveedores, se tiene una produccién en secuencia eliminando
el tiempo desperdiciado, se cumple con un bajo nivel de inventario y los tiempos de
reparaciones son reducidos. Siendo, el flujo de informacién logistica es un factor
primordial para la planificacion y coordinacion de los recursos materiales y los procesos a
realizarse, utilizando informacion de manera integral y estandarizada para toda la

organizacion (Gomez, 2015).

Entre las dificultades de las organizaciones, es que se incurre en muchos defectos en
la &rea produccion puesto que si no se realiza un andlisis de la demanda, para en base a
esto empezar los diferentes niveles de produccion se generaria una gran cantidad de

inventario innecesario, el cual se depreciay pierde valor en el mercado, adicional se
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deben tomar en cuenta los costos de mantenimiento ,almacenamiento y la perdida de
dinero por productos dafiados, adicionalmente los retrasos en las entrega de productos y
problemas de abastecimiento en general, que pueden afectar la operatividad de la

organizacion (Sousa, Yadir , & Chavez, 2015).

Modelo de pedido 6ptimo o modelo de Wilson. Segun Schroeder, Meyer &
Rungtisanatham (2011) indican que el modelo Wilson tiene sus bases en los siguientes

supuestos:

¢ Latasa de la demanday el tiempo es constante, recurrente y conocida.

e Se representa en un numero fijo de dias, la colocacion de la orden hasta la
entrega de la misma es.

¢ No se permite faltantes en el inventario. Ya que la demandayy el tiempo de espera
son constantes, puede determinarse en forma exacta cuando ordenar inventarios
para evitar faltantes de los mismos.

e Lamercaderia se ordena o se producen en un lote y la totalidad del lote se coloca
en el inventario en un solo movimiento.

e El costo unitario del articulo es constante y no se conceden descuentos por
mayoreo. El costo de mantenimiento se relaciona linealmente con el nivel
promedio del inventario.

e El articulo es de tipo individual, sin interacciones con otros inventarios

(Schroeder, Meyer , & Rungtisanatham , 2011).

En la Enciclopedia Financiera (2016) se observa que “el modelo EOQ economic order

guantity o modelo de Wilson pretende calcular el volumen de cada pedido de materias
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primas que minimice los costes en este caso clasificandolos en costes por pedido

realizado y los constes posteriores de almacenamiento” (Enciclopedia Financiera, 2016).

En la Enciclopedia Financiera (2016) se observa que “el modelo EOQ se aplica cuando
la demanda de un producto es constante durante todo el afio y cada nuevo pedido es
entregado en su totalidad cuando el inventario llega a cero. Hay un coste fijo por cada
pedido realizado, sin importar el nimero de unidades de ordenadas” (Enciclopedia

Financiera, 2016).

También hay un coste para cada unidad celebrada en almacenamiento, conocido
comunmente como la celebracion de costo, a veces expresado como un porcentaje del

coste de compra del articulo. (Enciclopedia Financiera, 2016).

Para la autora Eva (2011), el modelo es aplicable siempre que:

e La empresa se aprovisione por lotes de producto (comprados a los
proveedores o fabricados por el departamento de produccion) de cantidad
constante, que se ha de determinar.

e Lademanda del producto (cantidades totales que se compran al proveedor
0 que se fabrican en produccion) sea constante y conocida a lo largo de todo
el periodo de gestion.

e El precio del producto y el plazo de aprovisionamiento sean constantes y

conocidos (Eva , 2011).
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Cuadro comparativo de ventajas y desventajas de los cuatro modelos de gestion

de almacenamiento. Al analizar cada modelo de gestion de almacenamiento se

encuentra ventajas y desventajas dentro de cada modelo, el analisis se lo evidencia

dentro de la tabla 3.

Tabla 3

Cuadro Comparativo de Ventajas y Desventajas de los Cuatro Modelos de Gestién de

Almacenamiento

MODELOS DE GESTION DE ALMACENAMIENTO

VENTAJAS

MODELO ABC MODELO DE WILSON MODELO JUST IN TIME
Es un modelo realmente Reduce los niveles de
Entiende el sencillo al calcularse y inventarios en todos los pasos

comportamiento de los
costos de una
organizacion

Es una herramienta de
gestion que permite
hacer proyecciones de
tipo financiero

Proporciona
informacion sobre las
causas que generan
las actividades y los
andlisis

Es sencilloy

transparente ya que se

basa en hechos reales

y totalmente subjetivos

ponerse en practica,
especialmente si se
compara con los demas
modelos que sustituyen a
este en el mercado.
Demuestra ser eficiente, a
pesar de que se basa en
estimaciones y predicciones,
lo que significa que
proporciona excelentes
resultados.

de la cadena productiva y por
tanto los costos de mantener
inventarios mas altos, costos
de compras, de financiacion y
de almacenaje.

Minimiza las pérdidas por
suministros obsoletos

Exige una relacién mas
cercana con los proveedores.

Se fomentan las compras a lo
largo plazo al proveedor, lo
cual, permitira planificarse de
forma mas éptima y ofrecer
mejores precios.
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MODELOS DE GESTION DE ALMACENAMIENTO

MODELO ABC MODELO DE WILSON MODELO JUST IN TIME

Una de las preocupantes y

Centrar la atencién en preocupantes desventajas Inconvenientes por falta de

la administracion y de este método, es que suministros, lo que causara

optimizacién en los puede llegar a alejarse de la retrasos y en la linea

coStos realidad por causa d_e_ los productiva e im pactar en los
supuestos que se utilizan gastos negativamente

para realizar el calculo

Si se presenta una demanda
constante o se agota el
inventario de forma
constante, puede diferir de
los que pasa realmente en
el mercado actual, esto se
debe a que existen
productos con demandas
puntuales, estacionales o
irregulares, lo que podria
afectar de alguna manera a
la demanda del producto de
la empresa.

Aumenta el coste ocasionado
por cambiar de proveedor.

Mayor esfuerzoy
capacitacion

DESVENTAJAS

Es muy dificil que un

inventario se pueda Limita la reduccién de precios
restaurar inmediatamente. A de compra, solo si las compras
la hora de que un inventario son de pequefias cantidades,
se deba gestionar, lo mas aunque, esta desventaja se

Consume gran parte
de los recursos en las
partes de disefio e

! -~ indi i uede atenuar, dependiendo
implementacion indicado es evitar choca_r p L p
con rupturas de stock, sin de la relacion que se tenga con
embargo, el proveedor

desafortunadamente, la

mayoria de los casos se _
Tiene conflictos con retrasa la reposicion del Silas compras son de
otros sistemas de inventario, presentando pequefias cantidades, el

- rupturas de forma habitual. ~ Proveedor puede subir el
COStos, como: GAAP precio de las mismas.

Nota. En esta tabla podemos observar un cuadro comparativo de ventajas y desventajas

de los Cuatro Modelos de Gestién de Almacenamiento
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Medicion satisfaccion usuario
Una alternativa para conocer la satisfaccion y lealtad de los usuarios, es realidad un
encuentro directo con ellos, de esta forma comprender sus necesidades. Para poder

calcularlas, es mediante técnicas correctas de satisfaccion de usuarios.

Recientes investigaciones de autores como Kotler & Keller (2006) exponen que
“existen diversos métodos para medir la satisfaccion del usuario, entre los cuales
destacan encuestas regulares, seguimiento del indice de abandono de usuarios, entre

otros”. (Kotler & Keller , 2006, pag. 146).

El investigador Best (2005) afirma que “Una de las formas de medicion de satisfaccion
de los usuarios, corresponde al ISC (indice de satisfaccion de clientes), el cual se elabora
tomando en consideracion los niveles de satisfaccion en aspectos concretos (rendimiento

de maquinas, servicio técnico entre otros)” (Best , 2005, pag. 9).

Segun Walker, Boyd, Mullins & Larréché (2005) sustenta que “las medidas de
satisfaccion al usuario sean de utilidad; deben considerar dos aspectos: las expectativas y
preferencias de los usuarios respecto a diversas dimensiones de calidad de producto y

servicio’(Walker, Boyd , Mullins , & Larréché, 2005).

Por ultimo, Lehmann et al. (2007) hacen referencia que “Hoy en dia la satisfaccion se
mide en tres aspectos: expectativas, desempefios y la diferencia entre ambos. Asi mismo
abundan las medidas de esta satisfaccibn como comentarios personales, quejas y la mas

importante la compra o ausencia de la misma”(Lehmann & Winer, 2007).
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Tipos de modelos de medicidn de la satisfaccion.

Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente. The American Customer Satisfaction Index
(ACSI) fue creado en el afio 1994, es un método que mide la satisfaccion de los
ciudadanos de EEUU, el modelo se representa en la figura 9. (American Customer

Satisfaction Index, 2017).
La informacion se obtiene a partir de llamadas telefénicas y se representan en 4 niveles:

e Valor del indicador a nivel nacional

e Valor del indicador en sectores econémicos

e Valor del indicador en industrias diferentes

e Valor del indicador en mas de empresas y agencias del gobierno (American

Customer Satisfaction Index, 2017).

Figura 9

Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente

Oueja
del
cliente

Calidad
percibida

Satisfaccion
del cliente

Valor
Perdido

Fidelidad
del
cliente

Expectativas
del cliente

Nota. Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente American Customer Satisfaction Index, 2017
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Los componentes del modelo se describen a continuacion:

Expectativas del cliente: es el supuesto que tiene el cliente por la calidad de los
productos y servicios que la organizacion ofrece (American Customer Satisfaction Index,

2017).

Calidad percibida: es la evaluacién que le da el usuario a un producto o servicio. Este
concepto se encuentra relacionado a términos como la personalizacion y la fiabilidad, el
primero relaciona al producto con el cliente y el segundo concepto relacion la frecuencia

de fallo del producto o servicio (American Customer Satisfaction Index, 2017).

Valor percibido: se da a realizar la comparacion que tiene el cliente entre precio y
calidad del producto o servicio. Luego de efectuar la compra el cliente ejecuta un balance
de sus percepciones y lo que obtuvo, relacionado el precio de la compra, esta valoraciéon
permite que le usuario regrese o0 no a establecer esta experiencia (American Customer

Satisfaction Index, 2017).

Quejas del cliente: es una escala de insatisfaccion, al realizar una medicién de
proporcion de dos formas: proporciones de usuarios que muestran insatisfaccion de un
producto o servicio o el porcentaje de quejas en un periodo de tiempo establecido

(American Customer Satisfaction Index, 2017).

Fidelidad del cliente: es el factor més significativo del modelo, tiene relacion a la
fidelidad del cliente por un producto, esta medida es directamente proporcional a la

rentabilidad del negocio (American Customer Satisfaction Index, 2017).
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Modelo de satisfaccion del cliente de Kano. En la figura 10 se representa el modelo
de Noriaki Kano, el cual se basa en que la satisfaccion del cliente depende de dos pilares:
1) la capacidad que tiene la empresa para hacer sus productos y 2) prestar sus servicios

(Kanomodel, 2014).

Ademas, se clasifican las necesidades de sus clientes, las cuales se muestran a

continuacion:

¢ Requisitos basicos: estas caracteristicas que se consideran obligatorias y causan

una insatisfaccion si se da incumplimiento a ellas (Kanomodel, 2014).

¢ Requisitos de desempefio: estas caracteristicas se afiaden o mas funcionalidades

ofrecen, mas satisfecho esté el cliente (Kanomodel, 2014).

¢ Requisitos de deleite: caracteristicas de innovacion para el cliente y causan una gran
satisfaccion (Kanomodel, 2014).
Figura 10

Modelo De Satisfacciéon Del Cliente Kano

Alta satisfaccion

Mo
expresados

Atractivo Requerido

Manifiestos
expresados
JE— medibles

Indiferente Desempefio alto

Desempefio
bajo

Chbligator
io

N

Inverso Implicitos
Evidentes Mo

Baja satisfaccion

Nota. Modelo De Satisfaccion Del Cliente echo por Kano Ramirez & Mejia, 2014
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Este modelo utiliza herramientas como la matriz funcional/dis-funcional, descrita en la

tabla 4, en la cual los clientes deciden en que grupo deben clasificar sus respuestas

Tabla 4

Matriz Funcional/Disfuncional del Modelo Kano

CARACTERISTICA X

ME GUSTA
DEBERIA INCORPORARLO

NORMAL

PUEDO TOLERARLO

NO ME GUSTA

ME GUSTA

DEBERIA INCORPORARLO

NORMAL

PUEDO TOLERARLO
NO ME GUSTA
Nota. En esta tabla podemos observar la Matriz Funcional/Disfuncional del Modelo echo

¢, Como se siente si el producto incorpora
esta caracteristica?

FUNCIONAL

¢, Como se siente si el producto no
incorpora esta caracteristica?

DIS-
UNCIONAL

F

por Kano Pereiro, 2008.

Con base a las respuestas de la Matriz funcional/disfuncional del modelo Kano, los
productos y servicios pueden ser clasificados en dimensiones aplicada a la calidad. El
cliente debe interceptar las respuestas de cada par de preguntas para identificar la

dimension en la tabla Kano mostrada en la tabla 5.
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Tabla 5
Tabla Kano
FUNCIONAL
@)
| <
I d @] —
I<£ < < ;:' ') Q_:' N
9 X o< 3
2 wo =2 ggp ©
) m Qo ® 5 w
w we Q9 Fa =
= P8 % "9 o
O —
> z
<_£| ME GUSTA C IND IND IND IND
2 DEBERIA INCORPORARLO D C IND IND IND
g 8 NORMAL D IND C IND IND
% PUEDO TOLERARLO D IND IND C IND
L NO ME GUSTA L B B B C
Donde:
B: basica L lineal (requisito de desempefio)
D: deleite INV: inversa

C: cuestionable (respuesta contradictoria)

satisfaccion dl cliente)

Para poner en marcha este método lo primero que se debe hacer es reunir un equipo

IND: indiferente (no afecta a la

de personas y disefiar la herramienta de levantamiento de informacion. Luego realizar una

lista de todas las caracteristicas, identificando las mas idoéneas a los criterios de los

clientes, esta etapa del proceso se realiza por medio de diagramas de pescado, lluvias de

ideas entre otras. Finalimente se aplica el cuestionario y la opinion mas frecuente sera la

gue decida la clasificacion de cada caracteristica.



64

Modelo Servgual. Segun Gelvez (2010) afirma que “el modelo Servqual fue creado en
el afo 1985 por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este modelo sirve para medir las

percepciones que el cliente tiene de la calidad del servicio™ (Gelvez, 2010).

Segun Gelvez (2010) manifiesta que “es un cuestionario que se compone de dos
partes: la primera consta de 22 preguntas que miden las expectativas de clientes y la
segunda 22 items para medir las percepciones de los clientes. Para evaluar la calidad del

servicio se calcula la diferencia entre las expectativas y percepciones” (Gelvez, 2010).

Gelvez (2010), describe 5 dimensiones las cuales sirven para evaluar la calidad del

servicio las cuales se observan en la figura 11 continuacion.

Figura 11

Dimensiones Para Evaluar La Calidad Del Servicio

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio ofrecido de
forma honesta y meticulosa.

Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para
ayudar a los clientes.

Seguridad: conocimientos y atencién por pare de los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.
Empatia: grado de atencion personalizada.
Nota En esta figura podemos observar las dimensiones para evaluar la calidad del

servicio segun Gelvez, 2010.

Las dos ultimas dimensiones quedaron en representacion de siete items:

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad (estan dentro del factor de seguridad),
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accesibilidad, comunicacién y compresién del usuario (estan dentro del factor empatia)

(Gelvez, 2010).

A su vez Vargas, Zazueta & Guerra (2010) confirma que la diferencia entre las
expectativas y las percepciones del cliente se dan de tres formas como podemos observar

en lafigura 12 (Vargas , Zazueta, & Guerra , 2010).

Figura 12

Diferencia Entre las Expectativas y las Percepciones del Cliente

Expectativas > Percepcion: la calidad que percibe el
cliente no es satisfecha (Bajo nivel de calidad)

o
&

Nota. En esta figura podemos apreciar las diferencias entre las expectativas y

las percepciones del cliente segun, Vargas , Zazueta, & Guerra, 2010.

En la figura 13 se muestran las diferencias o gaps para cada uno de los casos del modelo

Servqual, que a continuacién son definidas.



Figura 13
Modelo SERVQUAL
[ Comunicacion ] [ Mecesidades ] [ Experiencia ]
Eom
: GA T

Servicia

____________________________________________________________________ S

¥

Entrega del  |---ee---- Experiencia
Empre 11
E Conwversion de percepciones en
H especificaciones de calidad de servicio
1
|
| 11
|
1
i Ld T

i GA Percepcion de la empresg acerca
de las expectativas de los

Nota. En esta figura podemos observar el Modelo SERVQUAL segin menciona
Vargas , Zazueta, & Guerra, 2010.

En la figura 14 podemos observar la definicion de cada uno de los gaps:
Figura 14

Descripcién de los GAP

Gap 1: indica la diferencia entre las expectativas de los usuarios ¥
las percepciones que se forman los directivos sobre lo que espera el
cliente

Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos v
las normas de calidad.

Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones de calidad
del servicio v la prestacion que realiza a empresa de este.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio v la
comunicacidn externa hacia el cliente

Gap 5 mide el cumplimiento de las expectativas que los clientes.

Nota. En esta figura podemos observar los 5 Gap diferente.

En la formula 1 podemos observar como se calcula el Modelo Servqual.

66
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K
oli = Z(Pij — Eij)
j=1

Formula 1 Modelo Servqual
Donde
Q1i: calidad percibida dl servicio de la dimension i.
K: niUmero de atributos o items. Para este modelo se tienen en cuenta 22 items.

Pij: percepcion del resultado de la dimension i con respecto al atributo |

Eij: expectativa de calidad de servicio del atributo j para la dimension i

Servicio

Segun Matsumoto (2014) enfatizo que “los servicios son actividades identificables e
intangibles que son el objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes,
de acuerdo a sus deseos y hecesidades. Los servicios no dan como resultado la

propiedad de algo” (Matsumoto, 2014).

Segun Grande (2005) menciona que un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una
accion. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto, quedando el de
servicio como algo ajeno a ellos. Toda actividad empresarial conduce a un producto, que
puede ser un bien o un servicio. Se puede entender, entonces, que los bienes y los

servicios son materializaciones de actividades diferentes (Grande , 2005).

Segun Vértice (2008) el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
ademas del producto o del servicio basico como consecuencia del precio, laimageny la

reputacion del mismo (Vértice , 2008).



68

Modelo de Gestién

Direccionamiento Estratégico

Segun Viteri (2017) afirma que "al hablar de direccionamiento estratégico dentro de
una empresa es referirse a una herramienta esencial para asegurar la coordinacion de los
esfuerzos de la organizacion, el objetivo principal que se quiere lograr mediante esto

saber hacia dénde quiere llegar” (Viteri, 2017).

Segun Grant (2014) define la direccion estratégica como “el conjunto de decisiones
para formular e implementar estrategias que conseguiran que la empresa se adapte a su
entorno competitivamente superior, para poder alcanzar las metas de la empresa”

(EspafiaGrant, 2014).

Segun Porter (1980) sefala acerca de la direccion estratégica lo siguiente es un
modelo de decisiones de una organizacion que estipula y revela sus propdésitos, metas y
objetivos que especifica las principales politicas y planes para alcanzar esos objetivos y
define el tipo de rubro que la empresa va a adquirir, la clase de la organizacion status
econdémico y humana que es o intenta ser, y la naturaleza de la contribucion econémica y
no econémica que intenta aportar a sus accionistas, trabajadores, clientesy a la

comunidad (Porter , 1980).

Segun Arrano, Espinozay Arroyo (2011) hace mencion que el desempefio de una
organizacion basado en sus actividades y de la manera que se realicen estas acciones la
mision y vision de las empresas de hoy en dia son muy importantes, sin embargo, no nos
ayuda a contar con organizaciones poderosas y fuertes para alcanzar el éxito, las

organizaciones necesitan poner en practica la vision, los valores y los objetivos, actividad
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que concierne a la estrategia. Manifestar que la estrategia es la consecuencia del trabajo

arduo y serio para dar un paso preciso hacia el futuro (Arrano, Espinosa, & Arroyo, 2011).

Jeffrey y Caron (2002) sostienen que “el direccionamiento estratégico da pauta a las
empresas para que evallen sus entornos interno y externo, crea estrategias para
lograr sus objetivos y las ejecutan, de esta manera poder satisfacer las exigencias de

los stakeholders” (Jeffrey & Caron, 2002).

Ansoff (1965) describe que la direccion estratégica es “el proceso activo de

determinacion y guia del curso de las acciones de la empresa hacia sus objetivos”

De acuerdo con Arano, Espinozay Arroyo (2011) definen “la direccion estratégica
como el conjunto de compromisos, decisiones y acciones para que una empresa pueda
diferenciarse de otra, logrando ser competitiva, y obteniendo rentabilidad” (Arrano,

Espinosa, & Arroyo, 2011).

Caracteristicas de la Direccion Estratégica

En este argumento incierto, complicado y tedioso, la direccion estratégica se encarga
de analizar e implementar la estrategia, esto quiere decir que para conseguir los objetivos
es necesario movilizar de forma eficiente los recursos con los que cuentan las
organizaciones. Segun (Navas , 2012) menciona que:

a) Los procedimientos, las decisiones o las estrategias deben ser lidiados y

concertados, deben responder a un proceso participativo y sistematico.

b) La estructuracion de estrategias deben estar alineadas a los objetivos institucionales

por encima del interés individual.

c) Su elaboracién se apoya en un sistema de comunicacion vertical y horizontal.
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d) La direccion estratégica debe ser oportuna, ductil y creativa, segun los requisitos del

sistema propuesto y como respuesta a los retos e impactos del entorno.

Atributos de la direccion estratégica

Segun (Dess & Lumpkin, 2003) la direccion estratégica cuenta con cuatro grandes

atributos:

a) En primera instancia, nos ayuda a dirigir los objetivos y metas, es decir las empresas

deben direccionarse para alcanzar sus logros.

b) En segundo lugar, conlleva a la toma de decisiones conjunta con los grupos de
interés de la empresa, es decir los stakeholders son individuos que poseen un interés por

el éxito de la organizacion.

c) Entercer lugar, se incorporan tanto la perspectiva del largo como la del corto
plazo, es decir los directivos de las empresas deben contar siempre tanto con las

necesidades actuales de la organizacion como con las necesidades futuras.

d) En cuarto lugar, interrelaciones entre eficacia y la eficiencia, es decir conocer las

escaseces de la empresa actuando de manera eficaz y eficientemente.

Cadena de Valor

Segun Porter (2006) afirma que “es una herramienta que permite analizar las fuentes
de la ventaja competitiva, es decir, la cadena de valor permite dividir a la empresa en sus
actividades estratégicamente relevantes a fin de comprender su comportamiento™ (Porter

M. E., 2006).
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La cadena de valor es considerada como “un instrumento que brinda la facilidad de
visualizar las ejecucion de las actividades de una empresa con la finalidad de agregar un

valor adicional al cliente” (Canto , 2013).

Es considerada como un instrumento de gestion que brinda la oportunidad de conocer
las actividades que se llevan a cabo en una organizacion. Inicialmente, el proceso da pie
con la materia prima y llega hasta la distribucion del producto final, estudiando cuéles son
las actividades que generan valor. Al afiadir valor al producto o servicio inicial ("input"),
provoca que la organizacion venda el producto o servicio (“output") a un precio mayor al
gue inicialmente estaba determinado para la materia prima (Andalucia Emprende,

Fundacion Publica Andaluza, 2015).

La cadena de valor son las actividades o procesos que se desarrollan dentro de las
organizaciones 0 negocios, por consiguiente, es el direccionamiento de los bienes o
servicios a un sitio adecuado que cumpla con la condicién de administracién correcta de

los suministros (Ballou, 2012).

Padilla (2014) establece que “los entes principales de la cadena de valor son aquellos
gue directamente participan en la provision de insumos, la produccion, el procesamiento,

el transporte y la comercializacién” (Padilla , 2014).

Objetivos de la Cadena de Valor

La Cadena de Valor tiene como objetivo fundamental el de afadir valor agregado a sus
productos ya sea por calidad, diferenciacion, innovacion, entre otras, se va a aumentar los

beneficios netos de toda la cadena (Gottret, 2011).
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Los autores (Camacho , Gbmez, & Monroy , 2012) mencionan que la cadena de valor

debe cumplir con ciertos objetivos, los cuales se presentan en la figura 15 a continuacion:

Figura 15

Objetivos de la Cadena de Valor

Proveer un adecuado servicio al
consumidor final

Entrega de productos en forma
confiable y oportuna (tiempo, lugar y
calidad)

Capacidad de entrega de la variedad
de productos necesaria (diferente
gestion cada producto)

Balance adecuado

* Mejora de productividad del
sistema logistico operacional.

* Incremento de niveles de
servicio al cliente

* Implementar acciones de

mejora

Aumentar la capacidad de los
participantes para tomar decisiones,
formular planes y delinear la
implementacion de una serie de
acciones orientadas a:

Nota. En esta figura podemos observar los objetivos de la cadena de valor segun

menciona, Camacho, Gomez, & Monroy, 2012.

Modelo de |la Cadena de Valor Michael Porter

La cadena de valor permite describir las actividades mas importantes de una empresa,
lo cual permite diagnosticar las ventajas competitivas de una empresa, de acuerdo con las
actividades realizadas por la empresa para alcanzar esta meta como podemos observar

en la figura 16 (Pardo & Sanchez, 2009).
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Figura 16

Cadena de Valor

Cadena de valor genérica

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES DE ADMINISTRACION DE RECURS0S HUMANOS

APOYO - 4
DESARROLLO DE TECNOLOGIA e
Ge,
ADQUISICIONES
N
&
LoGisTicaDE | OFERACIONES | 10GISTICADE | MERCADOTECNIA | oo s
ENTRADA SALIDA ¥ VENTAS ;

[

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Nota. En esta figura podemos observar la estructura de la cadena de valor.

Elementos de la Cadena de Valor

Alonso (2008) menciona que existen varios elementos que forman parte de la cadena

de valor, como se menciona a continuacioén:

Actividades primarias. Aquellas actividades cuyo objetivo corresponda a la
conversion de materia prima en un producto final directo para ser comercializado segun

los distintos canales de venta se conocen como actividades primarias.

Construyen un modelo con cinco actividades principales para su funcionamiento, como

se muestra en la figura 17 a continuacion:
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Figura 17

Actividades Principales para el Funcionamiento de Actividades Primarias

Logistica de entrada

Recepcion, almacenamiento y manipulacidn de materias primas, materiales e insumos.

Procesos

Transformacién de materias primas en productos terminados

Logistica de salida

Almacenamiento y canalizacidn de productos terminados hacia el consumidor.

Marketing y Ventas

Acciones técnicas que permiten impulsar, promocionar y publicitar nuestro producto en el mercado

Postventa

Servicio técnico, garantias y mantenimiento de los bienes y/ servicios adquiridos por el cliente

Nota. En esta figura podemos observar las actividades principales para el
funcionamiento de actividades primarias marketing de servicios: reinterpretando la

cadena de valor, 2008.

Actividades de apoyo. Las actividades de apoyo son aquellas actividades que sirven
como complemento y soporte a las actividades primarias, proveyendo de todos los
recursos necesarios para su para su correcta funcionalidad. Este modelo define cuatro

actividades importantes de apoyo:

1. Infraestructura: Actividades como: Planificacién, contabilidad, finanzas, gestién de

inversiones.

2. Gestidon de Recursos Humanos: Seleccion, reclutamiento y motivacion del personal.
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3. Desarrollo tecnolégico: Comprende el conocimiento, Tecnologia y Desarrollo nuevos

productos y procesos.

4. Compras y abastecimiento: Se refiere a la obtencién de insumos, materiales y

materias primas utilizados en nuestra cadena de valor.

Margen. El Margen, diferencia que existe entre el valor total y el costo total incurrido
por la empresa para desarrollar determinada actividad generadora de valor (precio-costo

total).

Proceso y Documentacion

Proceso

De acuerdo a lo mencionado por Agudelo Tobdn & Escobar Bolivar (2010) se
determina que: “como es ampliamente conocido en la administracion, proceso es: un
conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un
insumo y le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente”

(Agudelo Tobdn & Escaobar Bolivar , 2010).

Documentacion de procesos

“La documentacion se refiere al desglose detallado y preciso de la informacion
relacionada con un proceso a fin de realizar un registro en documentos o formatos

preestablecidos” (Aiteco Consultores, 2006).

Por otra parte, autores como Agudelo Tobon & Escobar Bolivar (2010) definen
gue “documentar es definir ampliamente las funciones, el lugar, el momento y la manera

como debe llevarse a cabo cualquier actividad que se ejecute, es decir que, cualquier
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sistema implantado en una organizaciéon debe documentarse” (Agudelo Tobon & Escobar

Bolivar , 2010).

A continuacion, se relacionan algunos de los pasos recomendados para llevar a cabo

la documentacion de procesos en una empresa, dicha informacion ha sido tomada de la

Biblioteca virtual de la Universidad Veracruzana como podemos observar en la figura 18

(Universidad Veracruzana, 2003)

Figura 18

Identificacidon del Proceso que se Quiere Documentar

Nota. En esta figura podemos observar las identificaciones del proceso que se

guiere documentar segun la universidad veracruzana, 2003.

Estructura de la documentacion de procesos

Los investigadores Tobdn & Bueno (2005) mencionan que “para que sea considerado
que se ha realizado una adecuada gestion de los procesos, resulta imperativo contar con
una formalizacion y estandarizacion de los mismos, a fin que las distintas areas de la

organizacion sean capaces de asimilar la informacién” (Tobén & Bueno, 2005).

Los siguientes elementos son necesarios para una estructura de documentacion:

(Tobén & Bueno, 2005)

e Breve descripcion del proceso: se realiza una explicacion de lo que se pretende en

el proceso, es decir a que se quiere llegar con éste.
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e Responsable: por lo general es la persona que tiene mas conocimiento del
proceso; ésta deber tener el suficiente poder a la hora de ayudarle a las demas
personas en el proceso.

e Objetivo y Alcance: hace referencia a donde se quiere llegar y que es lo que se
pretende con el proceso.

e Descripcion detallada del proceso: es una descripcion profunda a la inicialmente
planteada, en la cual se tiene que especificar detalladamente todo lo que sucede
en el proceso.

e Documentos y/o plantillas: es donde se describe todos los procedimientos,
actividades, y formatos relacionados con el proceso.

e Diagramas de flujo: es la representacién grafica de los pasos de un proceso, su

finalidad es darle al proceso un mayor y facil entendimiento.

Importancia de la documentacion

La documentacion adecuada y completa en una empresa agricola o de otro sector, es

esencial para proporcionar entendimiento de los procesos a quienes lo realicen,
permitir
auditorias y ensefiar a quienes no los conozcan (Cortez, 2008).

Por lo tanto, tener una adecuada documentacion sera:

e La base clave para el Sistema de Gestion de Calidad
e Un insumo basico para el analisis y redisefio de procesos
e La base principal para el dimensionamiento de cargos

e Un recurso para apoyar programas de induccion y capacitacion
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Niveles de documentacion

Manual del sistema: es un documento el cual describe un sistema en si, es decir se
da una vision global del mismo. La finalidad del manual es para fines de auditorias, para
entrenamiento o para cumplir con los estandares requeridos en las normas

internacionales de certificacion (Agudelo Tobén & Escobar Bolivar , 2010).

Caracterizacion de los procesos: documento que describe esqueméaticamente la
secuencia de actividades que se deben seguir por las personas de las areas involucradas

en el desarrollo de un proceso (Agudelo Tobén & Escobar Bolivar , 2010).
Documentos:

e Formatos: documentos en los cuales se registra la informacion o datos
e Instructivos: documentos que describen como elaborar los formatos
e Registros: documentos que presentan resultados obtenidos o que evidencia

actividades desempefiadas (Agudelo Tobén & Escobar Bolivar , 2010).

Sistema de Seguimiento y Medicién
Un Sistema de Gestidén que no se preocupe por conocer el desempefio y resultados de
sus procesos, no puede considerarse que tenga un enfoque basado en procesos (Ramos

, 2017).

El control y seguimiento puede realizarse mediante indicadores, dentro de los cuales la
organizacion establece qué es necesario medir para conocer el comportamiento y
desempefio de uno o varios procesos, y por ende cudl es su capacidad y eficacia; es por
esto que es importante diferenciar y entender ambos conceptos, que seran explicados a

continuacion (Ramos , 2017).
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Se entiende por capacidad “la aptitud de un objeto para realizar una salida que
cumplira con los requisitos para esa salida. En cambio, eficacia se refiere al “grado en el
cual se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados”

(Ramos , 2017).

Adicional a ambos conceptos explicados en parrafos anteriores, se deberia afiadir el
concepto de eficiencia que es “la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados” (1ISO 9000:2015, p. 26), esto quiere decir que ademas de la capacidad y
eficacia, el proceso debe ser eficiente, es decir, debe optimizar la utilizacion de recursos

para lograr los objetivos planificados (Ramos , 2017).
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Capitulo 1ll: Metodologia

Enfoque: Mixto

Enfoque cualitativo. Autores como Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
manifiestan que enfoque cualitativo es aquel que “... utiliza la recoleccion de datos sin
medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de

interpretacion” (Herndndez, Fernandez , & Baptista , 2014).

La investigacién fue desarrollada en dos etapas. La primera etapa correspondié a una
investigacion de tipo cualitativo, ya que se cumplié con el analisis de informacion de los
modelos de gestibn administrativos y de almacenamiento dentro del proceso de obtencion
de material aeronautico en el exterior para la FAE, con la finalidad de determinar el
modelo a ser propuesto e implementado tomando en cuenta los principales problemas

que existen dentro de la gestion del proceso.

Enfoque cuantitativo. Segun Angulo Lépez (2012) manifiesta que la metodologia
cuantitativa utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipétesis previamente establecidas, y confia en la medicién
numeérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion (Angulo Lépez, 2012).

La segunda etapa correspondi6 a una investigacion de tipo cuantitativa la cual busco
encontrar informacion desde el punto de vista externo e imparcial, mediante la
implementacion de graficas estadisticas resultado de las encuestas realizadas a 6 grupos

de estudio las mismas que se detalla en la tabla 10, aplicada al personal logistico que
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intervienen en el proceso de obtencion de material aeronautico en el extranjero para la

FAE.

Tipologia de investigacion
Por su Finalidad: Basica. Para Fox (1981) la investigacion béasica es aquella que
“tiene como fin crear un cuerpo de conocimiento tedrico sobre los fendbmenos educativos,

sin preocuparse de su aplicacion practica” (Fox, 1981).

Esta investigacion fue basica o fundamental, debido a que el objetivo fue alcanzar un
conocimiento de cémo se esta ejecutando la gestion administrativa y de almacenamiento
del proceso de obtencién de material aeronautico en el exterior para la FAE. Este tipo de
investigacion no tuvo como finalidad una ejecucion practica de los datos obtenidos, al
contrario, se buscé que esta investigacion sirva como informacion selecta para futuras

investigaciones que favorezcan a la institucion.

Por las Fuentes de Informacién Mixto. En el proceso de recoleccién de datos el
origen de la informacién que se manejo en el estudio fue mixta ya que los datos que se

obtuvieron de informacion fueron documentales y de campo.

Segun (Bena, 1986) “La investigacién documental es una técnica que consiste en
la seleccion y recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de documentos
y materiales bibliograficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacién e

informacion”.

Por una parte, la informacion se obtuvo de los instructivos que normalizan el proceso
de obtencion de material aeronautico de la FAE, en el cual se describe el manejo de los
modelos de gestion tanto administrativo como de almacenamiento dentro del proceso de

obtencion del material aeronautico en el exterior para la FAE.
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Segun (Arias F. G., 2012) la investigacion de campo “Es aquella que consiste en la
recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables algunas, es decir,

el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes”.

Por otra parte, la informacion fue recolectada directamente al personal logistico, que
son el personal militar responsable del proceso de obtencion de material aeronautico

mediante encuestas, las mismas que fueron analizadas mediante graficos estadisticos

Por las Unidades de anélisis: In situ. La obtencion de informacion fue mediante un
andlisis In Situ, ya que, al ser una investigacién de campo, se establecié como objetivo
principal recolectar informacion de forma directa del segmento de la poblacion
investigada, en este caso se realiz6 al personal logistico de las 5 principales bases de la

FAE, con el fin de poder analizar de manera completa la probleméatica en estudio.

Por el control de variables No experimental. Segun Kerlinger & Lee (2002) afirma
gue la investigacion no experimental es la busqueda empirica y sistematica donde el
cientifico no posee control de las variables independientes, debido a que sus
manifestaciones son inherentemente ho manipulables, se hacen inferencias sobre las

relaciones entre variables (Kerlinger & Lee , 2002, pag. 124).

En el estudio realizado no se efectu6é ninguna manipulacion directa sobre las
variables objeto de estudio, los resultados que se obtuvieron del mismo se basaron en la

observacion y el analisis.
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Por el Alcance: Descriptivo. Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010)
manifiesta que se considera que una investigacion es descriptiva cuando “los estudios
tienen como objetivo, indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas
variables en una poblacion. Consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de
personas, situaciones, contextos; y asi proporcionar su descripciéon” (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010).

En la presente investigacion se desarroll6 actividades que se llevan a cabo dentro
de los modelos de gestion del proceso objeto de estudio para asi efectuar las mejoras

necesarias requeridas para la FAE.

Instrumentos de recoleccion de informacién

Encuesta. La encuesta es definida como “una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con intencion de obtener mediciones cuantitativas de una
gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion” (Hernandez,

Fernadndez , & Baptista , 2014).

La encuesta fue una herramienta utilizadas en esta investigacion ya que mediante esta
se pudo obtener informacién del personal logistico que realizan acciones en el proceso de
obtencion de material aeronautico para la FAE, aplicado dentro de 5 Bases Operativas
acantonadas en la ciudad de Taura, Salinas, Latacunga, Guayaquil, Manta y el andlisis de
datos de los resultados fueron levantados en la Comandancia General de la F.A.E, la

misma que tuvo un total de 495 personas que conforman el personal.



84

La encuesta final véase Anexo 1 const6 de 37 preguntas en escala tipo Likerty 3
preguntas referente a los datos de identificacion de la empresa, se dividié en 7 secciones

como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6

Estructura de la Encuesta

Seccion Conceptos N. de Preguntas
1 Datos de Identificacion del Departamento 1
1 Caracteristica del personal militar 3
2 Gestion 2
3 Gestion Administrativa 2
4 Gestién Estratégica 3
5 Modelo de Gestion Administrativa 5
6 Gestion de Proceso 14
7 Modelo de Gestién Logistica 9
8 Modelo de Satisfaccion 2

Nota. En esta tabla podemos evidenciar como se estructura la encuesta por medio de
secciones.

Cada pregunta planteada en la encuesta, fue de seleccion multiple, con la finalidad que
el personal militar seleccione la opcién mas apropiada su realidad dentro de su ambito

laboral.

En este trabajo de titulacién la gestion administrativa y de almacenamiento dentro del
proceso de obtencion de material aerondutico en el extranjero para la FAE se requirio

medir el nivel de conformidad mediante la escala de Likert

Segun Blanco & Alvarado (2005) “la escala de Likert es un instrumento estructurado,
de recoleccion de datos primarios utilizado para medir variables en un nivel de medicion

ordinal a través de un conjunto organizado de items”(Blanco & Alvarado , 2005).
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Esta escala dio a comprender el nivel de frecuencia que la encuesta tiene en relacion a

cada respuesta realizada.

Resultados de Validez de Contenido y Andlisis de Confiabilidad

Validacion de Contenido. Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) “La
validez es el grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo
gue se mide, es decir, ver el grado en el cual se encuentran representadas las variables

medidas” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Generalmente, para determinar la validez de un contenido se utiliza un enfoque
cualitativo, debido a que esto no puede ser medido cuantitativamente, requiere de un
juicio profesional. Es por ello que (Escobar, Cuervo, & Ruch, 2012) definen al juicio de
expertos “como la opinién profesional emitida por personas con experiencia en el tema a
investigar, son personas cualificadas que pueden dar un juicio, informacion, evidencia 'y
valoracion sobre el contenido de un instrumento de medicion (encuesta)” (Escobar,

Cuervo, & Ruch, 2012).

El nimero de expertos necesarios para la validacion de un instrumento difiere en el
criterio de varios autores, es asi como (Garcia & Fernandez , 2008) consideran que debe
ser entre 15y 25 expertos, mientras que (Delgado , Carretero, & Ruch, 2012) determinan
gue con 3 expertos se podria llevar a cabo la validacion. Por cuanto, para el presente
estudio se concluy6 que con 6 expertos se obtendrian resultados confiables sobre la

validacion del contenido de la encuesta.

Para la seleccion del numero de expertos se aplico el criterio propuesto por Skjong &
Wentworth (2006) quienes hacen énfasis que para que una persona sea considerada

experto en la validaciéon de instrumentos, es necesario evaluar: “(a) experiencia en el
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desarrollo de juicios y toma de decisiones en base a evidencia, (b) prestigio en la
comunidad, (c) disposicién y motivacién para participar, y (d) neutralidad y demas

cualidades inherentes como autoconfianza y adaptabilidad” (Skjong & W entworth, 2006).

El panel de expertos estuvo conformado por 6 profesionales, lo cuales se encuentran
en la ESPE y en la FAE que poseen amplios experiencia en las éreas tratadas. Se
seleccion6 este niumero de expertos debido a que se encuentra relacionado con la

aproximacion numeérica citada por los autores mencionados anteriormente.

En la tabla 7 muestra los datos demograficos de los expertos que participaron en la

investigacion

De los 6 expertos estan relacionados a la gestion administrativa y logistica dentro del
proceso de la obtencién de material aeronautico en el exterior, todos fueron hombres, en
cuanto al nivel de estudio , todos poseen estudios de tercer nivel, de acuerdo a su
ocupacion, el primer experto en ser encuestado fue el Jefe del Departamento de
Desarrollo de la Gestion de la Direccién General de Logistica de la FAE, el segundo
experto encuestado fue el Jefe del Departamento de Obtencion de la Direccion de
Abastecimiento de la FAE mientras que los demas expertos son docentes tiempo

completo de la E.S.P.E.

Para realizar la validacion de contenido por juicio de expertos, se hizo referencia a la
investigacion de (Crespo, Ambrosi, Racines, & Castillo , 2016), asi como de (Navarro,

2015), quienes consideraron cuatro atributos a evaluar para cada pregunta:



Tabla 7

Datos demograficos de expertos

N Genero Ocupacion Institucion a Titulo/Nivel de
la Pertenece Estudios
1 Masculino Militar Fuerza Aérea Ecuatoriana Estudio Superior
2 Masculino Militar Fuerza Aérea Ecuatoriana Estudio Superior
3 Masculino Docente ESP.E Estudio Superior
4 Masculino Docente E.SP.E Estudio Superior
5 Masculino Docente ESP.E Estudio Superior
6 Masculino Docente ESP.E Estudio Superior

Nota. En esta tabla podemos evidenciar los datos demogréficos de los expertos quienes

analizaron la encuesta de la investigacion.

comprension, interpretacion y claridad de cada pregunta en una escala del 1 al 5. Paras

los cuales las escalas fueron las siguientes, el 1 indica "Muy en desacuerdo’, el 2 indica

estudio, y por tanto deben ser incluidos
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Representatividad. — items que son esenciales o importantes para el tema en

e Comprension. — items con coherencia y relacion légica con la dimension o

indicador, por tanto, la persona comprendera lo que quiere medir.

e Interpretacién. — esté dirigida a la interpretacién mas reciente que tenga el item.

e Claridad. - los items deben ser comprensibles para los usuarios, es decir, que estén

bien redactados.

Los 6 expertos que participaron en la investigacion calificaron la representatividad,

“"En desacuerdo’, el 3 indica "Ni de acuerdo ni en desacuerdo’, el 4 indica "De acuerdo”y

el 5 indica Muy de acuerdo’.
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Posteriormente, al revisar los formatos de los expertos, donde se evalué el contenido
del instrumento, cada item tuvo una puntuacion maxima de 25 por cada atributo para asi

conseguir el porcentaje de calificacion final.

Se obtuvieron 37 preguntas validas, seleccionando solamente aquellas que tuvieron un
porcentaje superior al 75%. Esta decision se tomé a consideracion del estudio de Crespo

et al. (2016).

Las preguntas que se conservaron, por sugerencia de los expertos, fueron
reformuladas; asi mismo, se corrigieron en redaccion, se adicionaron preguntas y se
dividi6é por dimensiones de las variables de objeto de estudio, esto se refiere a, preguntas
sobre procesos, gestion administrativa, gestion logistica y satisfaccion del usuario. De
esta manera, en la nueva encuesta se aplico la escala tipo Likert del 1 al 5, cuyo

significado de cada numero se puede visualizar en la figura 19.

Figura 19

Valores de la Escala de Likert

Valores Interpretacion
1 Muy en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Muy de acuerdo

Nota. En esta tabla podemos observar los valores establecidos en la escala de

Likert. La cual se evidencia en el Anexo 2.
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Confiabilidad interna del Instrumento: Encuesta Piloto. Para Malhotra (2008) “la
prueba piloto requiere tomar una pequefia muestra y aplicar el instrumento disefiado para
la recoleccion de datos, de esta manera se logra corregir errores en caso de que existan y

se eliminan posibles problemas” (Malhotra, 2008).

Asi mismo, recalco que todos los aspectos del cuestionario deben ser probados, el
tamario de la muestra varia entre 15 a 30 encuestados y quienes participen deben ser

similares a los que se incluiran en la encuesta real (Malhotra, 2008).

Se considera suficiente un 10% de la muestra prevista, y la aplicacion de esta prueba
evita posibles deficiencias o errores que en un futuro no se puedan solventar (Brazo,
Mejia, & Barrio, 2008). Para obtener el calculo del nimero de encuestados para la prueba
piloto, se multiplicé el 10% por el total de la muestra que es 217, dando como resultado 21
encuestados. La prueba piloto se aplicé a 21, personas involucradas con el manejo del

proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior.

La confiabilidad se realizd6 mediante el método de consistencia interna a traves del Alfa
de Cronbach que es para escalas politdmicas (Garcia , Gonzélez , & Jornet , 2010). Para
Hernandez et al. (2014), la confiabilidad depende del instrumento de investigacion que
genere resultados coherentes y consistentes al aplicarse varias veces a un individuo. En
tanto que el método de consistencia interna, segun (Arribas , 2004), determina el nivel en
el que los items se encuentran relacionados entre si, lo que hace, que se puedan

acumular para dar una puntuacion global.
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Alfa de Cronbach. Segun Campo & Oviedo (2005) afirma que este coeficiente fue
descrito por Lee Cronbach, y es utilizado en la mayoria de investigaciones para
determinar el grado de homogeneidad que existe entre los items de un instrumento de
investigacion medidos en escala tipo Likert; por tanto, si un grupo de items miden algo en
comun muestran una confiabilidad alta. Las ventajas de este coeficiente es ver si mejora o
empeora el Alfa a medida que se elimine o excluya una pregunta. La consistencia interna

de este coeficiente se mide entre valores que van de 0 a 1 (Campo & Oviedo, 2005).

Segun Croasmun & Ostrom (2011) afirma que el investigador debe estimar la fiabilidad
interna de un instrumento con este coeficiente, para conocer cémo los items se relacionan
entre si y con el instrumento en su totalidad. No se debe analizar por separado a los items
debido a que la confiabilidad puede ser baja o incluso desconocida, el Alfa de Cronbach
no proporciona estimaciones de fiabilidad para items individuales. Y es aplicado en la fase
de la prueba piloto para identificar si el instrumento recolectara informacion consistente
necesaria para la investigacion, caso contrario, no podra ser aplicado a la muestra

(Croasmun & Ostrom, 2011).

Cuéanto mas sea acerque el coeficiente Alfa de Cronbach a 1, mayor sera su
consistencia interna de todos los items evaluados. Hernandez et al. (2006) interpretaron el

coeficiente de fiabilidad acorde al detalle de la Tabla 8.
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Tabla 8

Interpretacion de Alfa de Cronbach

No. Coeficiente Nivel de Confiabilidad
1 0 Nula

2 0,01-0,49 Baja/lnaceptable

3 0,50-0,69 Media/Regular

4 0,70-0,89 Aceptable

5 0,90-1 Elevada

Nota. En esta tabla podemos observar la interpretacién del alfa de cronbach

Los resultados del Alfa de Cronbach obtenidos después de haber aplicado la encuesta
como prueba piloto a las 21 personas fueron favorables, misma que se puede observar en

el Anexo 3.

Con el andlisis de confiabilidad interna se pudo observar que todas las dimensiones de
cada variable fueron aceptadas como observamos en la tabla 9, siendo asi, un
instrumento valido y confiable. A continuacion, se efectud la aplicacion del instrumento de

encuesta a toda la muestra.

Tabla 9

Resultado del Alfa de Cronbach

NUmero de item Varianza de items Varianza Total Alfa
37 38,10884 436,43537 0,93803385

Nota. En esta tabla podemos observar los resultados del alfa de Cronbach.
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Modelo de encuesta final. Una vez aplicada la encuesta piloto, se efectué las
correcciones respecto a las dificultades que tuvieron los encuestados para responder la
encuesta. Se corrigio la redaccion de las preguntas para que tengan términos mucho mas
faciles de comprender por para del personal militar, por ende, se incluy6 con informacion
relevante en el caso de las preguntas 18 y 30 para que el personal militar tenga
conocimiento de los conceptos de modelos de gestion administrativo de procesos internos

y del modelo de gestion de almacenamiento ABC.

Los encuestados también manifestaron que en las preguntas 14 y 15 tuvieron
problemas en contestar ya que la escala presentada en la encuesta no respondia de
manera adecuada a las preguntas planteadas, las mismas que fueron corregidas en su

totalidad

Una vez analizadas las observaciones dentro de la encuesta piloto, se procedio a
realizar las correcciones pertinentes para posterior plantear la encuesta final, podemos

observarla en el anexo 1.

Bibliografia

La técnica bibliografica segin Ontoria, Gémez & Molina (2006) en sus investigaciones
mencionan que “es el conjunto de técnicas y estrategias que se emplean para localizar,
identificar y acceder a aquellos documentos que contienen la informacion pertinente para

la investigacion” (Ontoria , Gémez , & Molina , 2006).

Para efectuar esta investigacion se tom6 como base principal, datos bibliograficos que

representan la informacion generada en el estudio.



93

La informacion bibliografica manejada en la presente investigacion fueron tesis,
papers, revistas, articulos cientificos direccionados al tema militar, aquellos que aportaron

con informacion relevante para el levantamiento de esta investigacion.

Técnicas paralarecolecciéon de datos

Los principios para recoleccion de la informacion segin Méndez (1999) define como:
“los hechos o0 documentos a los que acude el investigador y que le permiten tener
informacion, también sefiala que las técnicas son los medios empleados para recolectar

informacion” (Mendez Alvarez, 1999).

Para el desarrollo de la investigacion planteada se utilizaron diferentes técnicas para la
recoleccion de datos, entre las que podemos mencionar la técnica documental, técnicas

de campo y base de datos.

Técnica Documental. Técnica documental segin Arias (2012) menciona que “es un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e interpretacién de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por los otros investigadores en fuentes

documentales: impresas, audiovisuales o electronicas” (Arias F. , 2012).

En el articulo disefiado se utilizé la técnica documental, mediante la cual se pudo
acceder a investigaciones aplicadas en el ambito militar de diferentes paises, lo que

permitio estructurar el marco referencial con la que se levant6 el tema planteado.
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Técnica de Campo. Segun los autores Santa Palella & Martins Pestana (2012)
afirman que “la investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos directamente
de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables; estudia

los fendmenos sociales en su ambiente natural” (Santa Palella & Martins Pestana, 2012).

Mediante esta técnica se recogio informacion del personal militar del area logistica
debido a que ellos intervienen de forma directa en el proceso de obtencion de material
aeronautico en el exterior, mediante la aplicacion de 217 encuestas que fue un
instrumento que constd de preguntas abiertas y cerradas que permitié conocer la opinion
del personal logistico de los principales repartos de la FAE con relacién al conocimiento y
uso de modelos de gestién administrativos y de almacenamiento dentro del proceso de
obtencion de material aeronautico en el exterior, para ello fue necesario calcular la
muestra de manera estratificada, que consto en realizar una muestra equivalente de

manera proporcional al nimero de la poblacién dentro de los 6 grupos de estudio.

Cobertura de unidades de analisis

Poblacion. El estudio se realizé dentro de 5 Bases Operativas de la FAE., ubicadas en
las ciudades de Taura, Salinas, Guayaquil, Latacunga, Manta y el analisis de los
resultados fueron levantados en la Comandancia General de la FAE, la misma que tuvo
un total de 495 personas que conforman el personal logistico internamente de la

institucién, la mismas que se pueden visualizar dentro de la tabla 10.
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Tabla 10

Determinacioén de las variables

Bases ALA alaque Personal Fuente
pertenece Logistico
Latacunga Ala de Combate 64 Orgénico General de la
Nro.11 Fuerza Aérea Ecuatoriana
(Actualizada 2019)
Salinas Ala de Combate 73 Orgéanico General de la
Nro. 24 Fuerza Aérea Ecuatoriana
(Actualizada 2019)
Manta Ala de Combate 95 Organico General de la
Nro. 23 Fuerza Aérea Ecuatoriana
(Actualizada 2019)
Guayaquil Ala de Combate 86 Organico General de la
Nro. 22 Fuerza Aérea Ecuatoriana
(Actualizada 2019)
Taira Ala de Combate Organico General de la
Nro. 21 64 Fuerza Aérea Ecuatoriana
(Actualizada 2019)
Comandancia Comandancia Orgénico General de la
General FAE General de las 113 Fuerza Aérea Ecuatoriana
F.F.AA. (Actualizada 2019)
Total 495

Nota. En esta tabla podemos observar la determinacion de las variables.

Se realizé un estudio probabilistico estratificado debido a que ha dividido toda la
poblacién del objeto de estudio en diferentes subgrupos, en este caso en 6 grandes
grupos, la misma que se seleccion6 de forma aleatoria los sujetos finales de los diferentes

grupos de estudio de manera proporcional.
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Muestra

Utilizando los datos de la tabla 12 se logr6é determinar el tamafio de la muestra, siendo
el universo el numero total del personal logistico del reparto que pertenecen a los 5 Bases

Operativas y la Comandancia que se encuentra involucrados en las Gestiones del

proceso.
Formula:
2* *(q*
n= Z“xpxq*N
(e2x(N-1))+Z2xpxq
Formula 2 Formula Muestral (Bernal, 2006).
Donde:

N: Tamafio de la poblacion o universo (nimero total de posibles encuestados).

k: Constante que depende del nivel de confianza asignado.

p: Proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio.
g: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica.

n: Tamario de la muestra.

Aplicacion de la férmula:

k = 1,96 (Nivel de confianza del 95%)

p=05
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qg=0,5
e = 0,05
N = 495

1,962 x 0,5 * 0,5 * 495
n =
(0,052 % (495 — 1)) + 1,962 * 0,5 * 0,5

Formula 3 Formula Muestral Ejecutada

Resultado: 217 encuestas
Estratificacion.

Para realizar la estratificacion de los 6 grupos analizados en el presente estudio se

utilizé la siguiente formula:

N =« YO
n(i) =nx* "
Férmula 4 Férmula de Estratificacion (Bernal, 2006)

Comandancia FAE:

113

1=217
n * 495

nl = 50 encuestas

Formula 5 Formula de Estratificacion Ejecutada

Luego de aplicar la férmula en los 6 grupos de estudio se obtuvo los resultados que se

detallan dentro de la tabla 11.
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Tabla 11

Determinacion de la muestra

BASES POBLACION MUESTRA

Ala de combate Nro. 11 64 28
Ala de combate Nro. 24 73 32
Ala de combate Nro. 23 95 41
Ala de combate Nro. 22 86 38
Ala de combate Nro. 21 64 28
Comandancia General 113 50
F.AE.

TOTAL 495 217

Nota. En esta tabla podemos observar la determinacion de la muestra.

Procedimiento para el tratamiento y analisis de lainformacion

Para el analisis de los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas, asi como
en el estudio de la informacion se utilizé estadistica descriptiva. De forma que permitio

responder a los objetivos planteados en la investigacion.

Estadistica Descriptiva. La estadistica descriptiva de define como instrucciones a

seguir para establecer y sintetizar conjuntos de investigaciones de manera cuantitativa.

La informacion de la encuesta planteada al personal militar de los principales repartos
de la FAE que maneja el proceso de compra de material aeronautico en el exterior, fueron
tratados a través de estadistica descriptiva, misma que permitié tabular los resultados de

una manera organizada y de esta forma facilitd su cuantificacion.
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Analisis

El andlisis de datos, segun Herndndez, Fernandez, & Baptista, (2014) “se refiere al que
procedemos a hacer con la informacion que se ha recogido, en el cual se compara los
datos que se refieren a un mismo aspecto y se evalua la fiabilidad de cada informacion”

(Hernandez, Fernandez , & Baptista , 2014).

Ademas, que "...en el analisis de los datos obtenidos en el presente estudio permitio
analizar varios parametros relacionados con los objetivos, el problema planteado y la

formulacion de la hipotesis™ (Hernandez, Fernandez , & Baptista , 2014).

La informacién numérica producto del analisis de estadistica descriptiva e inferencial
fue analizada e interpretada de tal forma que nos permitié probar las hipétesis planteadas

en el presente estudio (Hernandez, Fernandez , & Baptista , 2014).
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Capitulo IV: Anadlisis de datos

Andlisis Univariado

Al finalizar con el desarrollo de las encuestas se realizo el analisis y tabulacion de los
datos, la misma que consto de 217 encuestas detalladas en el Capitulo I, la misma se

puede verificar en anexo 4.

Seccion 1: Gestion
Pregunta 1. ¢(Cree usted que para el cumplimiento de los objetivos

institucionales se esta llevando una gestion eficaz dentro de los procesos de la

FAE?

Figura 20

Respuesta de Pregunta 1

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
® C= scuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En la Figura 20 podemos observar que, el 35% del personal militar se encuentra “en

desacuerdo” con la gestion que se lleva dentro del procesos de la FAE. Mientas que solo
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el 2,4% manifestd que, se encuentra “muy de acuerdo’, esto quiere decir que actualmente
la gestién que se esta manejando en la FAE no es la mas eficiente para el manejo del

proceso actual de obtencion.

Pregunta 2. ¢ Cree usted que se gestiona de manera eficiente la ejecucién de
las actividades y deberes cumpliendo con los tiempos establecidos, aplicando una

sinergia con los demas departamentos?

Figura 21

Respuesta de Pregunta 2

@ Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De zcuerdo
& Muy de acuerdo

Anélisis
En relacion a la figura 21, el 27,6% se encuentro “muy en desacuerdo” de como se
esta gestionando las actividades y deberes ya que no se estan cumpliendo en los tiempos

establecidos, ademas que no existe sinergia entre los departamentos por otro lado el

2,8% del personal militar manifiesta que esta "muy de acuerdo’.
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Seccidn 2: Gestion Administrativa

Pregunta 3. ¢ Cree usted que se estan tomando decisiones acertadas por parte
de la direccién, administracion y control de la institucion, basado en los principios

y métodos de administracién?

Figura 22

Respuesta de Pregunta 3

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Analisis

En base a la figura 22, el 22,6% del personal militar manifest6 estar ‘'muy en
desacuerdo” con la toma de decisiones. Mientras que, el 1,4% expreso estar ‘muy de

acuerdo’.

Pregunta 4. ¢ Cree usted que se esta cumpliendo en un tiempo adecuado el
cumplimiento de los procesos establecidos para alcanzar los objetivos

institucionales?
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Figura 23

Respuesta de Pregunta 4

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En base a la figura 23, el 45,6% manifestd estar “en desacuerdo” con el cumplimiento
de los procesos para alcanzar los objetivos en el tiempo adecuado. Mientras que, el 1,4%
manifiesta estar “muy de acuerdo”. Podemos deducir que el personal militar no posee las

habilidades para poder manejar medidas eficientes y necesarias ademas de controlar los

tiempos establecidos en los procesos.

Seccion 3: Gestion Estratégica

Pregunta 5. ¢ Cree usted que los objetivos estratégicos de la FAE se encuentran

bien definidos?
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Figura 24

Resultado de Pregunta 5

& Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Andlisis

En la figura 24 sefiala que el 38,7% manifesto estar “"de acuerdo” con que los objetivos
estratégicos de la FAE se encuentran bien definidos. Mientras que, el 12% manifesto

estar “‘muy de acuerdo.

Pregunta 6. ¢Cree usted que existe una correcta medicién del cumplimiento

de objetivos?

Figura 25

Resultado de Pregunta 6

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

& Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo
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Andlisis

Al observar la figura 25, el 44,7% del personal militar expresaron estar “en desacuerdo”
con el correcto modelo de medicién de cumplimiento de objetivos ya que esto evita tener
una correcta gestion en el proceso, mientras que, el 1,8% manifestaron estar “muy de

acuerdo’.

Pregunta 7. ¢ Cree usted que se ejecutan y se evallan los planes de accion?

Figura 26

Resultado de Pregunta 7

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ Ce zcuerdo
@ Nuy de acuerdo

Andlisis

Como se observa en la figura 26, el 35,517% del personal militar encuestado expres6
estar “en desacuerdo “en que no se estan ejecutando y evaluando los planes de accion.
Mientras que el 2,3% manifestd estar ‘'muy de acuerdo. Actualmente el personal militar

carece de la gestion encargada del manejo correcto de planes de accién para obtener

eficiencia del proceso.
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Seccion 4: Modelo de Gestion Administrativa
Pregunta 8. ¢Cree usted que aplicar un modelo de gestion administrativa
eficiente ayudaria a optimizar y mejorar los procesos que se manejan en la

actualidad dentro de la Fuerza Aérea Ecuatoriana?

Figura 27

Resultado de Pregunta 8

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Nuy de acuerdo

Analisis

En relacion a la figura 27, el 48,4% expreso estar ‘muy de acuerdo” en que al emplear
un modelo de gestion administrativa eficiente permitira la optimizacién y mejora de los
procesos en la FAE. Mientras que, el 0,9% manifesto estar ‘'muy en desacuerdo’. Estos

resultados nos indica que el personal militar que maneja el proceso de obtencion

permanece insatisfecho, por ende, requieren mejorar su gestién por medios de modelos.

Pregunta 9. ¢ Cree usted que se estan cumpliendo las actividades dentro de

cada departamento de acuerdo al manual de funciones?
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Figura 28

Resultado de Pregunta 9

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Analisis

En relacion a la figura 28, el 48,4% se encuentra “en desacuerdo” con el cumplimiento
de actividades dentro de cada departamento de acuerdo al manual de funciones, esto nos
indica que el personal militar retrasa sus procesos por no tener correctamente definidos
las actividades dentro del departamento y una mala gestion al momento de

cumplirlas. Mientras que el 1,4% expresa estar ‘muy de acuerdo’.

Pregunta 10. ¢ Cree usted que para la obtencién de material aeronautico en el
exterior el personal militar cuenta con un manual de funciones en donde se

detallan las tareas que cada uno debe desarrollar?
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Figura 29

Resultado de Pregunta 10

& Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En base a la figura 29, el 37,3% del personal militar expresé estar “en desacuerdo” ya
gue no existe un documento fisico actualizado en donde se detallan las tareas que cada
uno debe desempefiar, debido a que actualmente no se encuentran definidas
adecuadamente las actividades y tareas que deben seguir en la realizacion de funciones y

seguimiento del proceso de obtencion de material aeronautico. Mientras que, el 2,8%

expresaron estar ‘muy de acuerdo’.

Pregunta 11. ¢ Cree usted que se esté llevando un correcto uso de herramientas

de diagndsticos con el de fin conocer la situacion actual de la institucion?
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Figura 30

Resultado de Pregunta 11

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

La figura 30 sefiala que el 48,8% manifesto estar “en desacuerdo” con el uso de
herramientas de analisis con la finalidad de dar a conocer el escenario actual de la
institucion. Mientras que, el 1,4% del personal militar expresaron estar “muy de acuerdo,
esto quiere decir que actualmente el personal militar tiene la necesidad de obtener

herramientas de diagndéstico para realizar una retroalimentacion de los procesos

realizados.

Pregunta 12. ¢ Cree usted que la misién y vision de la institucion contribuye al

crecimiento de la organizacion?
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Figura 31

Resultado de pregunta 12

@ Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
& Muy de acuerdo

Analisis

En base a la figura 31, el 41% del personal encuestado expreso estar "de acuerdo” con
que la mision y la vision de la FAE favorecen al desarrollo de la institucion y que el modelo
de gestion estara dando cumplimiento de los objetivos eficientemente. Mientras que el 6%

expreso estar ‘muy en desacuerdo’.

Seccidn 5: Gestion de Proceso

Pregunta 13. ¢{Cree usted que el proceso actual de obtencién de material

aerondautico en el exterior de la FAE es eficiente?
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Figura 32

Resultado de Pregunta 13

@ Muy en desacusrdo
& En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ Ce acuerdo
& Muy de acuerdo

Andlisis

En base a la figura 32, el 47% del personal militar expreso estar “en desacuerdo” con la
eficiencia del proceso actual de obtencion de material aeronautico en el exterior de la
FAE, esto quiere decir que dentro del proceso existen falencias, se debe realizar una

retroalimentacion para mejorar la eficiencia de la gestion. Mientras que, el 1,8% manifestd

estar ‘muy de acuerdo”

Pregunta 14. ¢ Cree usted que una inadecuada gestion administrativa es una
de los principales problemas dentro del proceso de obtencion de material

aerondautico en el exterior?
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Figura 33

Resultado de Pregunta 14

@ Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdoe
@ De acuerdo
@ Wuy de acuerdo

Andlisis

Al observar la figura 33, el 48,4% del personal militar expres6 que esta "de acuerdo”
gue una inadecuada gestion administrativa es una de los principales problemas dentro del
proceso de obtencion de material aerondutico en el exterior es decir que la gestién actual
no es la adecuada para el manejo del proceso de obtencion. Mientras que, el 3,7%

expresaron estar “en desacuerdo’.

Pregunta 15. ¢ Cree usted que una inadecuada gestion logistica es una de los

principales problemas dentro del proceso de obtencién de material aeronautico en

el exterior?
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Figura 34

Resultado de Pregunta 15

@ Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Nuy de acuerdo

Andlisis

En relacion a la figura 34, el 43,8% del personal militar encuestado expreso estar “de
acuerdo” que se maneja una inadecuada gestién logistica dentro del proceso de
obtencion de material aeronautico en el exterior. Mientras que, el 2,3% expreso estar

“muy en desacuerdo’. El personal militar manifestd estar insatisfecho con la gestion

logistica que se esta manejando actualmente dentro del proceso de obtencion.

Pregunta 16. ¢(Cree usted que en el proceso de obtencion de material

aeronautico en el exterior existen cuellos de botella?



114

Figura 35

Resultado de Pregunta 16

@ WMuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ D= acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

Como se puede observar en la figura 35, el 44,2% del personal militar encuestado
manifestd estar ‘'muy de acuerdo” con la existencia de actividades que no corresponden al
proceso, aumentando los tiempos entre actividades y disminuyendo el cumpliendo de
objetivos dentro del proceso de obtencién de material aerondutico en el exterior. Mientras

gue el 1,8% expreso6 estar ‘muy de acuerdo’.

Pregunta 17. ¢ Cree usted que sea factible el uso de un modelo de gestién
administrativa y logistica eficiente en el proceso de obtencion de material

aeronautico en el exterior?
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Figura 36

Resultado de Pregunta 17

& Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
& Muy de acuerdo

Analisis

Mediante la figura 36, el 51,6% los encuestados han manifestado estar “de acuerdo”
gue sea factible la implementacién del modelo de gestiébn administrativa y de
almacenamiento, mientras que el 1,4% expreso estar ‘muy en desacuerdo’. Esto quiere
decir que la gestién que se esta tomando actualmente no satisface al personal militar que
maneja el proceso, por ende, se requiere de su implementacion para que el proceso sea

mas eficientemente.

Pregunta 18. ¢(Cree usted que se deberia utilizar el modelo de gestion
administrativo de procesos internos dentro del proceso de obtencion de material

aeronautico en el exterior?
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Figura 37

Resultado de Pregunta 18

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@& De acuerdo
@ NMuy de acuerdo

Analisis
En relacion a la figura 37, el 47,8% respondido estar "de acuerdo” con implementar un
modelo de gestion administrativo de procesos internos, ya que con su implementacion

este proceso sera mas eficiente y mejorara su gestion. Mientras que, el 3,7% manifesto

estar en ‘muy en desacuerdo’.

Pregunta 19. ¢(Cree usted que en el proceso de obtencién de material

aeronautico en el exterior el personal militar tiene los roles bien definidos?
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Figura 38

Resultado de Pregunta 19

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De scuerdo
& Muy de acuerdo

Analisis

En relacion a la figura 38, el 54,8% del personal militar encuestado, respondieron estar
“en desacuerdo” de que el personal militar tiene los roles bien definidos, mientras que solo
un 1.4% expreso6 estar ‘muy de acuerdo”. Esto quiere decir que el personal militar
involucrado en el proceso no se encuentra desempefiando las funciones que se les ha

designados y se encuentra involucrados con otros procesos que pueden ser una

desventaja para cumplir con el proceso de obtencién.

Pregunta 20. ¢ Cree usted que la cadena de valor proporciona ventajas dentro

del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior?
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Figura 39

Resultado de Pregunta 20

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

Al observar la figura 39, el 46,5% del personal militar encuestado manifesté estar "de
acuerdo” que la cadena de valor proporciona ventajas dentro del proceso de obtencion de
material aeronautico en el exterior, mientras que s6lo un 6,5% del personal expreso estar

“muy en desacuerdo’. Esto quiere decir que la implementacion de la cadena de valor

ayudara al cumplimiento de los objetivos de la FAE.

Pregunta 21. ¢(Cree usted que en el proceso de obtencion de material
aeronautico en el exterior estan bien definidos las actividades primarias y

actividades de apoyo?



119

Figura 40

Resultado de Pregunta 21

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

El 51,6% del personal militar manifesté estar “en desacuerdo” a que esté bien definido
las actividades primarias y actividades de apoyo dentro del proceso y que el 11,1% se
encuentra ‘muy en desacuerdo’. Esto quiere decir que los encuestados coinciden que no
se ha estructurado de una manera correcta las actividades que corresponden a la cadena

de valor del proceso de obtencion, creando conflictos en su comprensién para el personal

militar Como se puede interpretar en la figura 40.

Pregunta 22. ¢;Cree usted que existe sinergia y cohesion entre los
departamentos que estan involucrados en el proceso de obtencién de material

aeronautico en el exterior?
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Figura 41

Resultado de Pregunta 22

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Analisis

En la figura 41 se encuentra que el 41,9% del personal militar encuestado sefialé estar
“en desacuerdo” con la existencia de sinergia y cohesion entre los departamentos que
estan involucrados dentro del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior
y que el 0,5% se encuentra “'muy de acuerdo’. Esto se debe a que el personal militar
encuestado percibe que cada departamento que interviene dentro de dicho proceso
trabaja de forma individual, limitando el correcto desarrollo del proceso de obtencién de

material aeronautico en el exterior

Pregunta 23. ¢Cree usted que la documentacién que respalda al proceso es la

adecuada?
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Figura 42

Resultado de pregunta 23

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Analisis

Al observarse la figura 42, el 33,6% del personal militar encuestado expresa estar “en
desacuerdo” en que la documentacién que respalda al proceso es la adecuada, mientras
que el 1,4% manifiesta estar “‘muy de acuerdo’. Se puede llegar a la conclusion de que no
se esté llevando una correcta gestion de los documentos de respaldo, dando origenes a
retrasos 0 a pausas innecesarias, ya que sin la correcta documentacion de respaldo del

proceso antes mencionado no se puede ejecutar en el tiempo establecido.

Pregunta 24. ¢ Cree usted que el mapa de proceso se encuentra correctamente

establecido?
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Figura 43

Resultado de pregunta 24

& Muy en desacusrdo
& En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ Ce acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis
La figura 43 sefiala que el 38,2% del personal militar encuestado se encuentra “en
desacuerdo” con el mapa de procesos, mientras que, el 0,9% indicé estar ‘'muy de

acuerdo’. Mediante estos resultados podemos darnos cuenta que, el personal militar no

tiene familiaridad con el mapa de procesos que se maneja en la actualidad.

Pregunta 25. ¢ Cree usted que se entiende los diagramas de flujos dentro del

proceso de obtencion de material aeronautico?
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Figura 44

Resultado de pregunta 25

@ Wuy en desacuerdo
® En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
® D= acuerdo
& Muy de acuerdo

Andlisis

En relacion a la figura 44, el 31,8% del personal manifest estar “en desacuerdo” con
conocimiento de comprender los diagramas de flujos dentro del proceso de obtencién de
material aeronautico, siendo este uno de los principales problemas que enfrenta personal
nuevo que trabaja dentro del proceso, para que puedan entender cuales son los pasos a
seguir dentro del mismo, mientras que el 0,5% expres6 estar “‘muy de acuerdo’. Ademas,
un gran numero de encuestados desconocia la existencia del mapa de procesos a pesar
de ser este la principal guia que posee el personal militar para el correcto cumplimiento de

dicho proceso.

Pregunta 26. ¢ Cree usted que el proceso de obtencion de material aeronautico

en el exterior posee una cultura de mejoramiento continuo?
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Figura 45

Resultado de pregunta 26

@ NMuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En la figura 45, el 41,9% del personal encuestado expresd estar “en desacuerdo” al
referirse al proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior posee una cultura
de mejoramiento continuo. A pesar que se han estructurado reformas a la gestion del

proceso, demostrando que todavia posee errores. Mientras que, el 1,4% expresa estar

“muy de acuerdo’.

Seccion 6: Modelo de Gestion Logistica

Pregunta 27. ¢Cree usted que el proceso actual de obtencion de material

aeronautico en el exterior de la FAE se aplica algin modelo de gestién logistico?
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Figura 46

Resultado de pregunta 27

@ MNuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
& Muy de acuerdo

Analisis

En la figura 46 sefiala que el 39,2% del personal militar encuestado expreso estar “de
acuerdo” dentro del proceso vigente de obtencion de material aeronautico en el exterior
de la FAE se aplica algin modelo de gestién logistico, mientras que el 1,8% manifestaron
estar ‘muy en desacuerdo’. Demostrando que el personal encuestado sabe de la

existencia de un modelo de gestion.

Pregunta 28. ¢(Cree usted que en el proceso de obtencion de material

aerondutico posee un control de inventario eficiente?
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Figura 47

Resultado de pregunta 28

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Analisis

Como se puede observar en la figura 47, el 44,7% del personal encuestado manifestd
estar “en desacuerdo” con el control de inventario. Mientras que el 0,9% manifesté estar
“muy de acuerdo’. Con esta informacién se puede demostrar que existe un problema en el

control de inventario y estos han dado como resultados la mala administracion de los

recursos.

Pregunta 29. ¢ Cree usted que conllevando métodos correctos de evaluaciéon
y el uso €eficiente de tecnologia, para obtener una buena gestién de
almacenamiento e inventario, mejorara el proceso de obtencion de material

aeronautico?
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Figura 48

Resultado de pregunta 29

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo
@ Wuy de acuerdo

Andlisis

En la figura 48 se puede visualizar que, el 32,3% del personal militar encuestado
expresoé estar ‘'muy de acuerdo” qué conllevando métodos correctos de evaluacion y el
uso eficiente de tecnologia, para obtener una buena gestion de almacenamiento e
inventario, mejorara el proceso de obtencion de material aeronautico, mientras que el
8,8% expreso estar ‘'muy en desacuerdo’. En la cual podemos analizar que las
herramientas tecnoldgicas estan siendo aplicadas de manera constante en la actualidad,

permitiendo de esta forma mejorar la ejecucion de los procesos.

Pregunta 30. ¢Cree usted que la implementacion del modelo de gestién
logistico ABC mejorara la gestion del proceso de obtencién de material

aeronautico en el exterior?



128

Figura 49

Resultado de pregunta 30

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Nuy de acuerdo

Andlisis

Como se puede observar en la figura 49, el 47,9% del personal militar encuestado
expresaron estar “de acuerdo” con ejecucién del modelo de gestion logistico ABC
mejorara la gestion del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior y el
1,4% manifestaron estar ‘muy en desacuerdo”. Con este resultado se puede interpretar,
gue el modelo ABC vendria a ser un modelo de gran aceptacion por parte del personal
militar que trabaja dentro del proceso de obtencion de material aeronautico, ya que

mediante este modelo se podria tener un mejor control de los bienes adquiridos por la

institucion militar, asi como de su control.

Pregunta 31. ¢ Cree usted que el proceso de obtencion de material aeronautico

en el exterior posee un catalogo de proveedores calificado?
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Figura 50

Resultado de pregunta 31

& Nuy en desacuerdo
& En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Nuy de scuerdo

Andlisis

Como se puede observar en la figura 50, el 41,9% del personal militar encuestado
manifestaron estar “en desacuerdo” de que el proceso de obtencion de material
aeronautico en el exterior posee un catalogo de proveedores calificado y que el 4,1% esta
“muy de acuerdo” demostrando que el personal militar encuestado demuestra su
inconformidad con el catalogo de proveedores que se maneja en la actualidad debiendo
ser este analizado anualmente por entes de control a cada empresa que conforma dicho

catalogo.

Pregunta 32. ¢ Cree usted que existe un correcto andlisis para elegir nuevos

proveedores?
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Figura 51

Resultado de pregunta 32

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
® D= acuerdo
@ Wuy de acuerdo

Andlisis

En base a la figura 51, el 37,8% del personal encuestado expresaron estar “en
desacuerdo” de que existe un correcto analisis para elegir nuevos proveedores y que el
2,3% expreso6 estar ‘muy de acuerdo’. Se puede interpretar que se deberia reestructurar

los criterios de calificacion de los proveedores y de esta forma eliminar a quienes no

cumpla con los pardmetros e exigencias de la institucion militar.

Pregunta 33. ¢Cree usted que los canales de distribucion se encuentran

correctamente establecidos?
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Figura 52

Resultado de pregunta 33

@ Nuy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

@ Ce acuerdo
@ Nluy de acuerdo

Analisis

En la figura 52 se puede observar que el 36,4% de personal militar encuestado esta
“de acuerdo” de que los canales de distribucion en la actualidad estan correctamente
determinados, a su vez el 7,4% manifestaron estar ‘'muy de acuerdo” podemos concluir

que los canales de distribucion si se encuentran en términos aceptables, por existir una

diferencia minima entre las dos escalas antes mencionada

Pregunta 34. ¢(Cree usted que deberian existir alianzas con las otras
instituciones militares direccionadas al mejoramiento de la cadena de distribucién

del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior?
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Figura 53

Resultado de pregunta 34

& Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ C= acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En base a la figura 53, el 43,3% del personal encuestado expreso estar “de acuerdo”
en que deberian existir alianzas con las otras instituciones militares direccionadas a la
cadena de distribucién del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior.
Mientras que, el 2,3% manifestd estar en desacuerdo™. Lo cual indica que, se deberia
trabajar de manera conjunta entre las instituciones militares ya que al tener acceso a

bienes del estado estos deberian ser utilizados en su maxima capacidad ahorrando

tiempo y dinero.

Pregunta 35. ¢Cree usted que se estd llevando un correcto manejo del

inventario dentro del proceso?
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Figura 54

Resultado de pregunta 35

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
MNi de acuerdo ni en desacuerdo
@ D& acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

En la figura 54, el 42, % de las personas encuestada respondieron estar “en
desacuerdo” en que se esta llevando un correcto manejo del inventario dentro del
proceso, mientras que el 1,4% expreso estar “‘muy de acuerdo’. Demostrando que, el
personal encuestado opina que el manejo del inventario no es el adecuado y al tratarse de

altas cantidades de dinero en material aeronautico este debe ser manejado de manera

Optima y con mayor control.

Seccion 7: Modelo de Satisfaccion

Pregunta 36. ¢Cree usted que su desempefio dentro del manejo de los
procesos de la FAE tiene una relacion proporcional a cémo estos estan

estructurados?
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Figura 55

Resultado de pregunta 36

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Anélisis

Como se puede observar en la figura 55, el 41,5% del personal militar expresé estar
“de acuerdo” en que su desempefio tiene una relacién proporcional a como estos estan
estructurados y el 9,2% manifestaron estar ‘muy en desacuerdo’. Se puede interpretar,

gue el desempefio del personal militar esta siendo perjudicado, ya que la estructura del

proceso esté mal disefiada.

Pregunta 37. ¢ Cree usted que una medicion de satisfaccion periddica de los
usuarios que manejan los procesos que se ejecutan en la FAE mejoraria el

cumplimiento de los mismos?
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Figura 56

Resultado de pregunta 37

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Andlisis

Mediante la figura 56, el 41,9% expresoé estar “de acuerdo” en que una medicion de
satisfaccion de los usuarios que operan los procesos que se establecen en la FAE
optimizaria el cumplimiento de los mismos, mientras que el 0,9% respondid estar “muy en
desacuerdo’, demostrando que el personal militar encuestado piensa que, al tener una
medicion de satisfaccion periddica, dicho personal podra hacer llegar las inconformidades

de como se esté llevando a cabo el proceso con su 6rgano de control.

Conclusion General de Crecimiento y Desarrollo

De acuerdo al andlisis descriptivo aplicado al personal militar, se establecié que existe
una inconformidad a cOmo se esta llevando el proceso de obtencion de material
aerondutico en el exterior en la actualidad, esto quiere decir que el personal militar
encuestado se encuentra muy de acuerdo que se elabore e implemente un correcto

modelo de gestion para mencionado proceso.
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4.2. Diagnéstico de la Situacion Actual

En referencia a la documentacion que respaldan al proceso de obtencion de material
aerondutico para la F.A.E, siendo los instructivos y regulaciones los documentos
analizados y con apoyo de la encuesta que se realizé a 217 personas que corresponde al
personal militar que maneja dicho proceso dentro de las bases operativas como se puede
observar en la tabla 11 se ha llegado al siguiente analisis, donde se procedio a dividir en 7

secciones.

Seccion 1: Gestion

Referente a esta seccion de acuerdo al levantamiento de informacion que se realizo al
personal militar el 35% manifestd que no se estd manejando de forma adecuada la
gestion del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior, ocasionando
incumplimiento de los tiempos establecidos, a su vez no se ejecuta el trabajo en conjunto
con los demas departamentos, es decir que la regulacién FA-BZ-2019-005-O no esta
siendo ejecutada en su totalidad, ya que en esta se especifica las actividades de cada
departamento, esta informacion podemos constatar con la informacién obtenida del
36.4% del personal encuestado, de los encuestados, dado estos resultados podemos
llegar a la conclusién que no se esta cumpliendo con la regulacién general Nro. FA-BZ-
2019-005-0, donde especifica claramente las responsabilidades de cada departamento y
sefiala que debe existir una comunicacién oportuna entre ellos para evitar errores y
cumplir con los tiempos de entrega, los mismos que se pueden observar dentro del anexo

9.
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Se debe tomar en cuenta que lo antes mencionado interviene de forma directa en la
ejecucion de los objetivos institucionales ya que mencionado proceso representa a uno de

los procesos mas importantes para la ejecucién de las operaciones militares.

Seccién 2: Gestiéon administrativa

Dentro de esta seccion se establece que de acuerdo a la percepcion del personal
encuestado, el 35% manifesto que las decisiones tomadas por parte del alto mando
institucional intervienen de manera directa en el cumplimiento de los objetivos; dentro del
proceso de obtencion se observd que el 45.6% del personal encuestado manifesté que no
se esta cumpliendo adecuadamente con los tiempos de ejecucion destinado al proceso de
obtencion de material aeronautico en el exterior, el mismo que se pueden reflejar en los
procesos que no han podido ser finalizados por incumplimiento en los tiempos de
ejecucion, conllevando a un desacuerdo por parte del personal militar con la gestion

administrativa que se maneja actualmente.

Seccion 3: Gestion estratégica

Referente a esta seccion encontramos que el 38.7% personal militar posee
compromiso con la institucién y comparte los objetivos institucionales que se quiere
alcanzar para crecimiento de la instituciéon militar, a su vez, el 44% del personal militar
encuestado no esta de acuerdo con la medicion del cumplimiento para dichos objetivos,
es decir que existe un conflicto en la evaluacion periddica que se ejecuta por los entes de
control, derivado por una carencia de una herramienta de medicion, dichos valores han
sido reflejados en la encuesta planteada al personal militar que participa en el desarrollo

del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior.
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Seccion 4: Modelo de gestion administrativa

En esta seccion de acuerdo a las encuestas aplicadas al personal militar, el 48.4%
demuestro una inconformidad al manual de funciones, tomando en consideracion que la
regulacion que se maneja actualmente para la ejecucion del proceso de obtencion de
material aeronautico en el exterior, se especifico las funciones que estan delegadas a
cada departamento logistico, esto quiere decir que a pesar que existe una regulacion esta

no es aplicada de forma correcta, la misma que se puede visualizar en el anexo 9.

A su vez existe una relacion directamente proporcional al uso de herramientas de
diagnostico, ya que al encontrarse mal definidas conllevan a que los problemas antes
mencionados no sean detectados de forma oportuna, de la misma forma el desarrollo del
modelo de gestion administrativa que actualmente se encuentra vigente no es eficiente,
de acuerdo a los resultados estadisticos arrojados en la encuesta, que sefiala que el
48.4% del personal militar que interviene en el proceso respalda dicha afirmacion, por lo
tanto, no existe una optimizacién o mejora de los procesos y esto tiene una concordancia,
ya que el ultimo andlisis fue en el afio 2017, misma que a la fecha no ha existido una
comisién que se encargue de realizar un estudio del correcto desenvolvimiento de

mencionado proceso.

Seccidn 5: Gestion de Proceso

La gestién que actualmente se ejecuta en los procesos sefiala la inconformidad de un
47% del personal militar encuestado de cémo se encuentra establecido el proceso como
tal, siendo los cuellos de botella una de las principales causas para el incumplimiento de
los tiempos determinados para la realizacion del proceso de acuerdo al 44.2% del

personal encuestado.
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El personal militar no hace uso de la documentacion que respalda al proceso, el 38.2%
de las personas encuestadas manifestaron desconocer la existencia del mapa del
proceso, asi como del diagrama de flujo. Siendo esto un resultado de la falta de

capacitacion que recibe el personal militar para el correcto desempefio de sus funciones.

El uso de la gestion tanto administrativa y de almacenamiento en la actualidad de
acuerdo al personal encuestado, el 51.6% manifesté que no se esta cumpliendo las
actividades para el desarrollo de los procesos. A su vez el 51.6% del personal militar
expreso que las actividades del proceso de obtencién de material aeronautico en el
exterior se optimizarian si se realizara un modelo de gestion eficiente con ayuda de un

correcto andlisis de mejora continua.

Seccion 6: Modelo de gestion logistica

Dentro de esta seccion el 44.7% personal militar encuestado expreso que se encuentra
insatisfecho con el control del inventario de material aeronautico, debido a que no existe
un modelo de gestion logistico que permita un control periddico y eficiente del inventario,
debido a que no se posee herramientas tecnoldgicas destinadas al cumplimiento de los

objetivos del proceso de obtencion.

Ademas, el 37.8% del personal encuestado sefiala que el analisis para nuevos
proveedores no es el correcto, ya que no se cuenta con el personal y herramientas

adecuadas para poseer un correcto catalogo de proveedores.

El 43.3% personal militar requiere que exista la creacion de convenios institucionales
con las demas Fuerzas Armadas para que exista una colaboracion integral, destinada al
avance de la cadena de distribucion del proceso de obtencién de material aeronautico en

el exterior.



140

Seccion 7: Modelo de Satisfaccion

El 41.5% personal militar expresé estar insatisfecho a como se encuentran
estructurados los procesos ya que no se encuentran capacitados para manejarlos
adecuadamente, ademas , el 41.9% manifestaron que al implementar una medicion la de
satisfaccion del personal militar que participan en los procesos que se llevan a cabo
dentro de la FAE ayudaria al desarrollo de los mismos, de acuerdo a la planificacion anual
del departamento de obtencion se encuentra estipulado las capacitaciones que se deben
realizar anualmente, lamentablemente por temas presupuestarios no se ha podido

realizar.

Esto conlleva a que el personal militar a cargo del proceso de obtencién de material
aeronautico en el exterior no se sienta satisfecho y que se produzcan errores en relacion

al personal nuevo en el departamento.

Propuesta de Mejora

Tomando en cuenta la informacién obtenida en la recoleccion de datos, las
regulaciones por parte del alto mando militar, investigaciones tanto nacional como
internacional, se encontré que la ejecucion de un modelo de gestion administrativo y de
almacenamiento en el proceso de obtencién de material aeronautico en el exterior,
ayudaria al desarrollo de los objetivos institucionales; siendo los modelos de gestion de
Procesos Internos y el Modelo de Almacenamiento ABC los mas completos para ser

implementados

Propuesta de Modelo de Gestion Administrativa

Se propone mejorar el modelo de gestién y su respectiva documentacion al proceso de

obtencion de material aeronautico en el exterior de la FAE.
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El modelo de procesos internos que se propone en este trabajo de investigacion es el
modelo mas importante que se maneja en las instituciones, ya que la informacién y la
comunicacioén se consideran como un factor de conseguir el control y estabilidad dentro
de las instituciones. Los trabajadores poseen los roles definidos con tareas, actividades
enfocadas a su funcion respectivamente. Este modelo de gestién se desarrolla como
herramienta de la cadena de valor dentro de procesos criticos.

En diferentes trabajos de investigacion en donde el tema principal es el modelo de
gestion esta es conocida como un factor fundamental para la consecucion y desarrollo
institucional. La cadena de valor representa una herramienta de suma importancia para la
gestion administrativa, ya que en ella se puede evidenciar factores positivos dentro y fuera
de las distintas areas de la institucion, esta herramienta influye de manera directa en la
creacion de estrategias para una correcta gestion dentro de la institucion, ejecutar
avances y mejoras dentro de las operaciones a las que se dedica la FAE.

Un generador de estrategias es la cadena de valor y funciona como una herramienta la
cual agrega valor a los bienes o servicios el cual sera un factor positivo para la institucion,
en consecuencia, genera una mejor administracion y abastecimiento de cada area de la
institucién para establecer de manera adecuada los costos y requerimientos que cada
area o para su mejor desempefio.

Actualmente es importante y necesario poseer una cadena de valor y un modelo de
gestion administrativo correctamente disefiados para que sean herramientas sostenibles
en la institucién, mediante la cual se establece la necesidad de estudiar y poder crear
estrategias de cadena de valor y corregir errores de los procesos para que favorezcan en
el fortalecimiento competitivo de la FAE.

La FAE adoptara como forma de administracion el enfoque bajo procesos,

garantizando el desarrollo institucional a través de sus rendimientos y su permanencia en
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el tiempo con una eficiente utilizacion de sus recursos y manteniendo un esquema de
mejora continua. La gestion de los procesos en la Institucion debera contribuir en las
diferentes actividades como de exploracion, logistica, transporte, almacenamiento,
obtencion, seguridad, salud y ambiente.

Se empleara la metodologia de procesos internos para estandarizar y regularizar como
normativa interna la ejecucion, administracion y control de la institucién, generando
sinergia entre los procesos, procedimientos, instructivos, departamentos, direcciones y
formularios utilizados en las actividades y operaciones de la FAE con el marco legal
externo e interno de la Institucion, e incorpore procedimientos de cumplimiento eficaz,
flexible de actualizacion y mejora.

La gestion de procesos internos es una herramienta metodologica o técnica para
lograr la eficiencia en las actividades institucionales, sera la generacion de una cultura
institucional dindmica, flexible y pragmatica de mejora a nivel Fuerzas Armadas.

Por consecuencia surgio la necesidad de mejorar e implementar estos elementos
dentro del proceso de obtencion para mejorar la gestion, la misma que se puede

evidenciar en la figura 57.
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Figura 57

Propuesta de Procesos Internos
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Direccionamiento Estratégico de la FAE
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Organigrama de la Direccion General de Logistica

Valores de la Direccion General de Logistica

Politicas de la Direccion General de Logistica

Cadena de valor de la FAE

Mapa de procesos de la FAE

Diagrama de flujo del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior
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Documentacion que respalda al proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior

Plan de Implementacién de estrategias de mejoramiento.
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Nota. En esta figura podemaos observar la propuesta del proceso internos.

Modelo de Gestion de Almacenamiento Propuesto

Se propone un modelo de gestién de almacenamiento para la FAE con su respectiva

documentacion al proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior de la FAE.

Los problemas que existen relacionados a la logistica dentro de una empresay las
FFAA son semejantes pero las empresas miden su eficiencia de su gestion de acuerdo a
su productividad y al retorno de la inversion. A diferencia de las FFAA debido a que estas
lo hacen al medir la eficiencia, la operatividad y la optimizacion del presupuesto que son
asignados por parte del estado ecuatoriano. Por lo antes mencionado las FFAA estan

obligadas a disefiar sistemas de control mas rigurosos donde se busca mejorar la gestion
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de inventarios. Ya que la FAE no puede aumentar de manera arbitraria el recurso
econdmico que posee por ser éste otorgado por parte del estado ecuatoriano y al ser
dependiente del mismo, la alternativa que se plantea es de optimizar la gestion de
almacenamiento e inventarios, la misma que se deben realizar mediante la evaluacién y la
correcta adaptacion de métodos y tecnologias que hayan sido aplicados en empresas

reconocidas o en instituciones de fuerzas armadas extranjeras con éxito.

Es por ello que se realiz6 el andlisis del modelo ABC siendo este el mas apropiado en
gestion de almacenamiento, dicho modelo ha sido utilizado por Fuerzas Armadas de otros
paises como Chile y Espafia, dado que es una herramienta donde encontramos una
segmentacion del inventario en tres grupos los cuales son de diferente naturaleza, de esta
forma cada grupo sera tratado de manera independiente direccionado a un criterio ya

establecido como son:

e Volumen monetario
e Lademanda

e Precio unitario

Para realzar el modelo ABC la metodologia segun (Gonzéalez, 2013) se basa en cinco

puntos:

e Adquirir datos de la cantidad de los bienes a obtener en un tiempo establecido.
o Establecer el costo unitario de los bienes del inventario.

e Multiplicar la cantidad de consumidos en el tiempo por el costo unitario.

e Por Ultimo, tenemos que ordenar los resultados. Para ello comenzaremos por el valor
del consumo. Ird de menor a mayor. Habra otra columna para ordenar los articulos por

el valor del costo unitario y también sera de menor a mayor.
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De esa forma nos permite contar con las existencias necesarias de una forma econémicay

agil en el momento adecuado, para ello es necesario:

e Mantener un registro exacto de las existencias de material aeronautico que se posee
en la actualidad

e Realizar una adecuada planificacion del material a utilizar en el periodo.

e Contar con métodos de obtencion eficientes del material aeronautico, que permitan
solventar las necesidades que se tienen de los mismos

e Métodos de almacenamiento que permitan tener un inventario correctamente

clasificado.

Documentacion

Desarrollo de la propuesta

Tema.

"Modelo de gestion administrativo y de almacenamiento del proceso de obtencién de
material aeronautico en el exterior para la Fuerza Aérea Ecuatoriana”

Justificacion de la propuesta.

Los continuos avances tecnoldgicos en las instituciones militares a nivel mundial
representan un desafio para FAE, puesto que se debe aprovechar al maximo de este tipo
de herramientas para alcanzar la excelencia institucional y ser un exponente para las
demas fuerzas armadas, donde se fomenta la capacitacion al personal de manera
continua.

Se puede asegurar que al realizar la implementacion de un modelo de gestién
administrativa de procesos internos y un modelo de gestién de almacenamiento, el

proceso se desarrollara de forma eficiente, en relacion a los recursos asignados por parte
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del estado y el tiempo; de la misma forma al realizar un control periodico del personal
militar que se encuentra laborando dentro de la institucion, se debe implementar
herramientas apropiadas que reflejen las falencias que existen para que estas sean

capacitadas y corregidas.

Documentacion para la implementacion de modelo de gestion administrativo de

procesos internos

Direccionamiento Estratégico de la FAE.

Visién

Ser una Fuerza Aérea disuasiva, respetada y aceptada por la sociedad; pionera en el

desarrollo aeroespacial nacional.

Propuesta

Para el afio 2025 ser una Fuerza Aérea disuasiva, integrada, potenciadora en el
accionar militar como instrumento en servicio a la nacion, pionera en el desarrollo
tecnolégico aeroespacial nacional.

Mision

Desarrollar el poder militar aéreo para la consecucion de los objetivos institucionales,
gue garanticen la defensa, contribuyan con la seguridad y desarrollo de la nacion.

Propuesta

Desarrollar la capacidad militar aeroespacial, que garantice la defensa de la soberania
e integridad territorial; y, apoyar con su contingente al desarrollo nacional y a la seguridad

publicay del Estado



147

Objetivos

Objetivos propuestos para la ejecucion de los procesos en la FAE:

Motivar al personal a trabajar en equipo y a realizar aportes personales.

Informar al personal militar de la FAE la misién, vision, politicas, valores y objetivos.
Plantear el organigrama de la FAE.

Comprometer al mando institucional en los procesos ya que el plan estratégico debe
socializarse desde los altos mandos puesto que son los encargados de darle la
fuerza y el compromiso a este proceso.

Proponer el manual de funciones y actividades para los cargos dentro de la FAE.
Definir un proceso para la obtencién de material aeronautico en el exterior.
Implementar componentes de participacion para el personal militar.

Planificar y ejecutar estrategias para el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Establecer planes de incentivos para el personal militar en donde se condecore
conductas con el objetivo de obtener metas individuales y organizacionales.
Brindar una buena comunicacion entre el personal militar.

Definir estrategias de trabajo con el personal.

Dar a conocer al personal temas de liderazgo.

Definir la retroalimentacion y apreciacion de objetivos.

Capacitar e implementar programas, seminarios y toda actividad que vaya en

funcion del perfeccionamiento de los conocimientos del personal.
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Organigrama de la Direccion General de Logistica.

La propuesta que se estd implementando para la consecucion de los objetivos dentro
del proceso es la de aplicar un organigrama funcional, en donde se pueden evidenciar las
funciones asignadas, ademas de sus departamentos y sus interrelaciones.

Para realizar el organigrama se siguieron los siguientes puntos:

o Se realiz0 investigaciones previas sobre la estructura organizacional: determinando
los departamentos que la constituyen a la institucién y la forma de como interactdan
entre ellas.

e Actividades o funciones que desempefian.

e Subordinaciones existentes en cada departamento.

La estructura organizacional del departamento de logistica se la encuentra en la figura
58, a fin de compartir, capacitar, evaluar, seleccionar al personal militar, diferenciar los
niveles y areas jerarquicas, gracias a esta estructura la institucion obtendra ventajas
importantes respecto al proceso. Una de estas ventajas es que se puede observar los
cargos y las funciones que ocupa el personal militar, dando a conocer como esta
estructurado su departamento y teniendo contacto con su jefe directo. Aprovechando esta
herramienta de manera eficiente y estratégica, puede facilitar los procesos en la

institucion.
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Organigrama Funcional
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Nota. En esta figura se evidencia el organigrama funcional de la direccion general

de logistica.

Valores de la Direccién General de Logistica.

e Honor militar

e Cohesion Institucional

o Valor
e Integridad
e Lealtad

e Disciplina
e Servicio

e Abnegacion
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Honestidad
Etica

Moral

Politicas de la Direccion General de Logistica Propuesta Politicas

Administrativas.

En los siguientes items se detallan las politicas administrativas direccionada a la

administracion en la Direccion General de Logistica:

Capacitar al personal militar, a fin de que tengan conocimiento de su lugar de
trabajo.

Los jefes departamentales deberan instruir al personal bajo su mando, en todo lo
relacionado al manejo y mantenimiento del equipo tecnol6gico asignado a su
responsabilidad.

El personal militar y administrativo gozara de todas las prestaciones y beneficios
legales.

Instruir al personal bajo su mando de la misién, visién, objetivos y estrategias
institucionales

Ejecutar evaluaciones semestrales al personal militar que interviene en los procesos
de la FAE, de esta forma conocer las falencias en los mismos.

Mantener una reunioén periddicamente documentada del trabajo de cada area, a fin
de regular, evaluar actividades y proyectar soluciones a los problemas encontrados.

Realizarse en el ambito laboral con responsabilidad, eficiencia y eficacia.

En cada departamento se deberd establecer una relacién cortés, a fin que se

establezca un adecuado ambiente de trabajo.
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Cadena de valor de la FAE.

La cadena de valor propuesta de la FAE se la encuentra en la figura 59 donde se
establece las actividades primarias y de apoyo.

Figura 59

Cadena de Valor FAE

> >

GESTION ESTRATEGICA

GESTION JURIDICA
GESTION DE CONTROL INTERNO

GESTION DE COMUNICACION SOCIAL

GESTION FINANCIERA

GESTION INTELIGENCIA AEREA
GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION DE LOGISTICA
GESTION DE SEGURIDAD INTEGRADA

GESTION ADMINISTRACION CENTRAL

GESTION TIC'S

GESTION DOCUMENTAL Y RELACIONES INTERISTITUCIONALES

Nota. En esta figura podemos observar la cadena de valor propuesta.
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Mapa de procesos de la FAE.

El mapa de procesos propuesto para la FAE se encuentra sefialada en la figura 60

Figura 60

Mapa de Procesos F.A.E.
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Nota. En esta figura podemos observar el mapa de procesos propuesto.

A continuacion, en la tabla 12 podemos observar el inventario del proceso de gestion

logistica perteneciente a la direccion de abastecimientos.
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Inventario del proceso Gestién Logistica
Tabla 12

Inventario Proceso de Obtencién

INVENTARIO PROCESO DE OBTENCION

NOMBRE CODIGO

Gestion Logistica L

Obtencion L.1
Obtencion de material aerondautico. L.1.1
Obtencion de prendas militares, uniformes y equipos. L.1.2
Obtencion de combustible y lubricantes L.1.3
Distribucioén L.2
Administracion y Control L.3

Nota. En esta tabla podemos observar el inventario de procesos de obtencion.

Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo que se plantea al proceso de obtencion de material aeronautico en

el exterior en la FAE, se puede observar en el Anexo 5.

Descripcion.

En el Anexo 6 se puede evidenciar la descripcion de actividades para el proceso de

obtencidon de material aeronautico en el exterior en la FAE

Caracterizacion.

La caracterizacién que se plantea al proceso de obtencién de material aeronautico en el

exterior en la FAE, se puede observar en el Anexo 7.

Indicadores.

Los indicadores que se plantea al proceso de obtencién de material aeronautico en el

exterior en la FAE, se pueden observar en el Anexo 8.
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La documentacion de respaldo fue en base a la Regulacion General FA-BZ-2019-005-

O, la misma regula al proceso de obtencion del material aeronautico en el exterior para la

FAE. Para su andlisis los documentos se pueden visualizar en el Anexo 9.

Plan de Implementacion de estrategias de mejoramiento.

Las estrategias de mejoramiento se pueden evidenciar en la tabla 13

Tabla 13

Estrategias de Mejoramiento

Estrategias de Mejoramiento

N Qué Quién Donde Cuando Cémo

1 Dar a conocer, A través del En cada Desde el -Mediante una serie de actividades
difundir, Departamento de unade las mes de -Autorizacion
socializar la Educacion Bases agosto 01 -Designar al personal a informar
informacion y Técnica del Aéreas a hasta 01 -Definir el area donde se difundira la
documentacion COEDMA nivel septiembre  informacion
del proceso de (coordinar nacional. -Definir el Instructor encargado
obtencion de capacitaciones -Informar y capacitar al personal
material con el personal) -Evaluar
aeronautico en -Entregar informacion de resultados
el exterior.

2 Dar aconocer al A través del En cada Desde el -Mediante una serie de actividades
personal la Departamento de  una de las mes de -Autorizacion
implementacion  Educacion Bases octubre 01  -Designar al personal a informar
de la Gestion Técnica del Aéreas a hasta 01 -Definir el area donde se difundira la
Administrativa COEDMA nivel noviembre  informacion
de Procesos (coordinar nacional. -Definir el Instructor encargado

Internos y la
Gestion de
Almacenamient
0 ABC

capacitaciones
con el personal)

-Informar y capacitar al personal
-Evaluar
-Entregar informacion de resultados
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Estrategias de Mejoramiento

Qué Quién Donde Cuando Cémo

Identificar al A través de la En cada Cada vez -Mediante el registro en el AP7,

personal Direccién de una de las que el observar y analizar los estudios

adecuado que Talento Humano  Bases personal realizados del personal, asi como

maneje los de la Fuerza Aéreas a militar es los cursos, capacitaciones,

procesos de una Aérea nivel dado el seminarios realizados en el exterior

manera Ecuatoriana nacional. pase o a nivel nacional

adecuada

Realizar A través de la En cada Todos los -Mediante una serie de actividades

actividades con  Direccion de una de las dias -Simplicidad en lo que queremos

el fin de que el Talento Humano  Bases transmitir

personal militar  de la Fuerza Aéreas a - Mantener una cultura de trabajo

se encuentre Aérea nivel enfocado en la confianza y

asociado e Ecuatoriana nacional. comunicacion con los comandantes

identificado con - Comunicar por medio de la orden

el del dia, esquelas, cartelas

direccionamient reuniones, etc.

0 estratégico de -Fomentar la comunicacion y el

la Institucion. feedback del personal sobre su
comprension del direccionamiento
estratégico.

Mantener un A través de la Direccion Diariamente -Mediante una serie de actividades

control de los Direccién de General de -Mediante sistemas de control

inventarios, Abastecimientos  Logistica biométrico y partes diarios.

funciones y y Talento -Las calificaciones semestrales de

horarios Humano de la actitudes y desempefio.

FAE -Mediante la aplicacién y
socializacion del modelo de gestion
de almacenamiento ABC.

-Mediante la aplicacion y

socializacién del modelo de gestion

administrativo de procesos internos.
Establecer una A través de la Direccién Diariamente -Mediante una serie de actividades
comunicacion Direccién de General de -Mediante la socializacion de un
adecuada Logistica Logistica manual corporativo y de bienvenida
dentro del -Establecer varios medios de
Direccion de comunicacién con ayuda de la
Logistica para tecnologia

su mejor
desempefio.

-Crear un buzén de sugerencias
-Establecer reuniones.
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Estrategias de Mejoramiento

N Qué Quién Cuando Cémo
7 Capacitar al A través del Mensualme Mediante una serie de actividades
personal a Departamento de unade las nte -Autorizacion
tomar Educacion -Designar al personal a capacitar
decisiones Técnica del -Definir el area donde se realizara la
direccionadas al COEDMA capacitacion
cumplimiento de (coordinar -Definir el Instructor encargado
los procesos capacitaciones -Informar y capacitar al personal
con el personal) -Evaluar
-Entregar informacion de resultados
8 Implementar A traves de la Desde el Mediante herramientas de
herramientas Direccion de Generalde  mes de recoleccion de informacion:
para medir la Talento Humano noviembre - Encuesta
satisfaccion del  de la Fuerza 01 hasta 01 - Entrevista
personal que Aérea diciembre - Observacion
maneja el Ecuatoriana - Documentos
proceso de - Registro
obtencion.

Nota. En esta tabla podemos observar las estrategias de mejoramiento propuestos.

Documentacion para laimplementacion de modelo de gestion de almacenamiento

ABC

La implementacién del modelo de gestion ABC en la presente investigacion se lo

realizd en cuatro pasos los mismos que se detallan a continuacion.

Obtener los datos.

Se solicité la base de datos del departamento de obtencién, la cual se detalla un

histérico de los materiales comprados en el periodo 01 de enero del 2019 al 31 de

diciembre del 2019, que comprende de 559 articulos con su respectiva descripcion y valor

unitario, la misma que se puede visualizar en el Anexo 10.
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Ordenar los datos.

Se clasificé la base de datos tomando en cuenta el valor monetario del material
aerondutico adquirido por la FAE de forma descendente, es decir desde los productos

mas costosos hacia los de menor valor monetario.

Célculos de participacion.

Se realizo el calculo de representacion, para ello se tomo el valor total de las compras
realizadas en el periodo antes mencionado, posterior se realiz6 el calculo de la
participaciéon acumulada, donde se realiza una suma de todos los porcentajes en la cual

se lleg6 al 100%.

Clasificacion en grupos ABC:

Se tomo en cuenta el valor de la participacién acumulada y se realizé una clasificacion

tomando en cuenta los porcentajes que establece Pareto.

La informacién antes mencionada se la puede visualizar para su comprension en el

resumen de los datos obtenidos en la tabla 14.

Tabla 14

Regla de Pareto

Andlisis ABC
Participacion Clasificacion N Participacion Compras Participacion
estimada de N N compras
0% -80% A 51 9,123% $1.715.032,34 79,99%
81% - 95% B 119 21,288% $321.479,98 14,99%
96% - 100% C 389 69,589% $107.598,79 5,02%

TOTAL 559 100,000%  $2.144.111,11 100,00%




158

Nota. En esta tabla podemos observar la regla de Pareto aplicado a la investigacion.

Satisfaccion de los Usuarios

A continuacion se procedio a medir la satisfaccion del personal militar que trabaja en el
proceso de obtencion de material aerondutico en el exterior para la FAE, donde se pudo
evidenciar la existencia de insatisfaccion del proceso, mediante la informacion obtenida
por la encuesta planteada en la presente investigacion; dicha informacion se puede
evidenciar en la tabla 15, donde afirma que el 41.9% del personal concuerda que
estableciendo una medicion de satisfaccion periédica ayudara al cumplimiento del
proceso, esto quiere decir que el personal militar desea ser escuchado por el alto mando
militar puesto que no comparten como se lleva a cabo el proceso de adquisicién de
material aeronautico en el exterior, la misma que se respalda con la informacién obtenida
en la pregunta 13 que afirma que el 47% esta en desacuerdo a que el proceso es eficiente
y en la pregunta 16 que sefiala que el 44.2% del personal militar encuestado se
encuentra de acuerdo a que dentro del proceso antes mencionado existe cuellos de
botellas, todo estos inconvenientes influyen de manera directa al desempefio dentro del
manejo del proceso, ya que se puede observar en la pregunta 36, que sefiala que el
41.5% del personal militar encuestado afirma que su trabajo tiene relaciéon a como el

proceso esta estructurado.
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Tabla 15

Preguntas de Satisfaccion

Ni de
Pregunta Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerd desacuerd en acuerd acuerd
0 0 desacuerd o 0
0]

¢, Cree usted

que su
1 desempefio 9,20% 14,30% 25,30% 41,50% 9,70% 100,00

dentro del %

manejo de

los procesos

de la FAE

tiene una

relacion

proporcional

a como estos

estan

estructurados

?

¢,Cree usted

que una

mediciéon de  39,20% 6,00% 12,00% 41,90% 0,90% 100,00
2 satisfacciéon %

periddica de

los usuarios

gue manejan

los procesos

que se

ejecutan en

la FAE

mejoraria el

cumplimiento

de los

Mmismos?

Nota. En esta tabla podemos observar las preguntas de satisfaccion aplicadas en la

encuesta.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

En la actualidad los modelos de gestion en el proceso de obtencion de material
aeronautico en el exterior, no han sido analizados periédicamente para realizar
correcciones dentro de los mismos, esto conlleva a ocasionar errores y
multiples retrasos en los tiempos de ejecucién, mismos que afectan
directamente al cumplimiento de los objetivos institucionales de la institucion

militar.

De acuerdo a los datos obtenidos mediante la encuesta que fue planteada al
personal militar logistico que esté relacionado directamente al manejo de dicho
proceso, refleja que el 47% del personal militar encuestado manifiestan estar en
desacuerdo a los modelos de gestion implementados en la actualidad y un
13,4% que desconoce de los mismo, al ser este unos de los procesos mas
relevantes para el cumplimiento de las operaciones militares la informacion

obtenida es relevante para ser analizada por el alto mando militar.

Las actividades que se llevan a cabo actualmente en el proceso de obtencion
de material aeronautico en el exterior no se encuentran documentadas
adecuadamente y por lo general los procedimientos que se manejan son
empiricos, los cual se limita a la continuidad en el manejo de la gestién en la

FAE.

Se plantea el modelo de gestion administrativo y de almacenamiento que estan

orientados a corregir los errores que se han estado llevando en la gestion del
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proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior, como sefiala el
personal militar que es imprescindible la ejecucién de un modelo de gestion

eficiente, de acuerdo al 51.6% de los encuestados.

e En la actualidad no se cuenta con la documentacion adecuada del proceso de
obtencion de material aeronautico en el exterior, por ende, los procedimientos
aplicados para el manejo del proceso no se encuentran establecidos
correctamente, ademas de que el personal militar desconoce de los mismos,

llevando asi una mala gestion dentro de la FAE.

e Al medir la satisfaccion del personal militar que participan en la ejecucion del
proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior de los diferentes
repartos de la FAE, se encontr6 que el 41,5% de los usuarios sefiala que el
desempefio del personal militar esta relacionado de manera proporcional a
como este esta estructurado, mediante el cual se pudo demostrar que los
modelos de gestidén que se ejecutan a la presente fecha deben ser
reestructurados para que mejore la tasa de satisfaccion del personal militar
inmerso en el proceso. Este porcentaje fue obtenido mediante la encuesta

realizada en la presente investigacion.

Recomendaciones
e Periddicamente se deben realizar analisis en los modelos de gestion aplicados
dentro del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior, de esta
forma evitar errores y retrasos en los tiempos de ejecucién dentro del
mencionado proceso, mismo que mejoraran el cumplimiento de los objetivos

institucionales de la FAE.
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Tomando en consideracion que los cambios producidos en la ciencia,
tecnolégica y sociedad, que unida a las nuevas amenazas a la seguridad y
defensa es necesario fortalecer la gestion en los procesos que aporten con el
desarrollo institucional, por tal motivo en el presente trabajo de titulacion se
plantea que se ejecute un modelo de gestion administrativo y de
almacenamiento que cumpla con estdndares internacionales referente a su

documentacion y control del mismo.

Implementando el modelo de gestion propuesto de procesos internos dentro

del proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior pasaremos de
un trabajo empirico a un trabajo técnico con sustentos cientificos basados en
estudios y recomendaciones por otras fuerzas, los cuales seran la clave y punto
de partida para la realizacion de actividades direccionada para el cumplimiento

de los objetivos planteados.

El modelo de gestidn de procesos internos y el modelo de gestion ABC, son
alternativas para mejorar el cumplimiento del proceso de obtencién de material
aeronautico en el exterior, ya que estos han sido aplicados con éxito dentro de
instituciones armadas de otros paises como Chile y Canada que son modelos a

seguir con relacion a la ejecucion de procesos.

De acuerdo a los modelos de gestion propuestos se plantea llevar un 6ptimo
control de la documentacion con la finalidad de analizar, controlar y evidenciar
la informacion requerida, direccionada al cumplimiento del proceso de

obtencidon de material aeronautico en el exterior en la FAE.
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Los modelos de gestion que se encuentran en la actualidad aplicados en el
proceso de obtencion de material aeronautico en el exterior deben ser
analizados, de esta forma mejorard la satisfaccion por parte del personal militar
gue interviene directamente en mencionado proceso, de la misma manera al
realizar estos cambios este sera un modelo a seguir para el demds proceso que

se manejan dentro de la FAE.



164

Bibliografia

Agudelo Tobon , L. F., & Escobar Bolivar , J. (2010). Gestion por procesos. (I. 2010, Ed.) .

ICONTEC .

Aguirre , L. (2013). Gestiopolis.com. Obtenido de Teoria de Relaciones Humanas:

http:/lwww.gestiopolis.com/teoria-de-relaciones-humanas

Aiteco Consultores. (2006). Gestion de procesos. Obtenido de

http://www.aiteco.com/gestproc.htm

Alonso, G. (2008). Marketing de Servicios: Reinterpretando la Cadena de Valor. Palermo

Business Review, 83-96.

American Customer Satisfaction Index. (2017). Science of Customer Satisfaction.

Obtenido de http://www.theacsi.org/about-acsi

Andalucia Emprende, Fundacién Publica Andaluza. (2015). Cadena de Valor.

Angulo Lopez, E. (2012). Obtenido de http://www.eumed.net/tesis-

doctorales/2012/eal/metodologia_cuantitativa.html

Arias , F. (2012). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica.

Caracas, Venezuela: Episteme .



165

Arias , F. G. (2012). El Proyecto de Investigacion. Obtenido de Universidad Pedagogica

Libertador.

Arimany, L. (2010). Tratto da La cadena de Valor. Obtenido de

http:/www.luisarimany.com/la-cadena-de-valor/

Arrano, Espinosa, & Arroyo. (2011). El rol de la direccion estratégica en las empresas.

Obtenido de https:/ww.uv.mx/iiesca/files/2012/11/005direccion2011-1.pdf

Arribas , M. (2004). Disefio y evaluacion de cuestionarios. Matronas Profesion, 5(17).

Bachenheimer , H. (13 de diciembre de 2016). Administracion de Empresas. Obtenido de

Definiciéon de términos: http://drupal.puj.edu.co/files/O1118 Herman_0.pdf

Ballou, R. (2012). Administracién de la cadena de suministro. . México: Pearson

Educacion.

Bena, P. G. (1986). Manual para elaborar trabajos de investigacion documental. . D.F.

Mexico: Editores Mexicanos Unidos, S.A.

Best , R. (2005). Pearson Educacion de México, S.A. Madrid: Pearson Educacion, de

Madrid, S.A.

Blanco, N., & Alvarado , M. (2005). Escala de Actitudes hacia el proceso de investigacion

cientifico social. . Redalyc,, 539.

Bravo , M. (2013). Contabilidad General. Quito: Macdowr.

Caldas, C. (2009). Empresa e iniciativa emprendedora. Madrid: Editex.

Camacho, H., Gomez, E., & Monroy , C. A. (2012). Importancia de la cadena de

suministros en las organizaciones. Panama.



166

Campo, A., & Oviedo, H. (2005). Aproximacién al uso del coeficiente de alfa de cronbach.

Revista colombiana de psiquiatria, 575.

Canto, J. (2013). La cadena de valor como herramienta de gestién para una empresa de

servicios. . Lima, Peru.

Carrion , J. (2009). Wordpress.com. Obtenido de Tomar Decisiones de la Racionalidad:
https://juancarrion.wordpress.com/2009/12/29/tomar-decisiones-de-la-racionalidad-

al-cubo-dela-basura/

Centty Villafuerte , D. (2010). Manual Metodologico para el investigador cientifico. Nuevo

Mundo.

Contreras, J. (2010). Antologia sobre Administracion . Mexico: Osorio.

Correa Espinal, A. A., Gbmez Montoya, R. A., & Cano Arenas, J. A. (2010). Gestion de
Almacenes y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC). Estudios

Gerenciales , 145 - 171.

Cortez, H. D. (2008). Conceptos y caracteristicas sobre documentacién. Medellin.

Crespo, G., Ambrosi, D., Racines, G., & Castillo, L. (2016). Yura Relaciones

Internacionales .

Croasmun , J., & Ostrom, L. (2011). Using Likert-Type Scales in the Social Sciences.

Journal of Adult Education, 19-22.

Delgado, E., Carretero, H., & Ruch, W. (2012). Content validity evidences in test
development: an applied perspective. . International Journal of Clinical and Health

Psychology, 12(3), , 449- 460.

Dess, & Lumpkin. (2003). Direccion estratégica. Aravaca: Editorial Mc Graw Hill.



167

Diaz , F. (2006). Guia basica para la redaccion del manual de definiciones de funciones. .
Obtenido de https://studylib.es/doc/5595201/gu% C3%ADa-bh%C3%Alsica-para-la-

redacci%C3%B3n-del-manual-de-definici%oC3%B3n-de...

Enciclopedia Financiera. (17 de 02 de 2016). Modelo Wilson. . Obtenido de

http://www.enciclopediafinanciera.com/finanzas-corporativas/modelo-de-wilson.htm

Escobar, J., Cuervo, A., & Ruch, W. (2012). Content validity evidences in test
development: an applied perspective. . International Journal of Clinical and Health

Psychology, 12(3), , 449- 460.

EspafiaGrant. (2014). Direccion estratégica. Espafia: Arazandi.

Eva, B. (2011). La gestion de inventario. Obtenido de

https://aprendeconomia.wordpress.com/2011/02/04/3-la-gestion-de-inventarios/

Ezequiel, A. (2007). Introduccion a la Planificacion Estratégica . Buenos Aires: Lumen

Hvmanitas.

Fayol , H. (2011). Fundamentos de Gestion Empresarial . Mexico, D.F.: Mexicana.

Fayol, H. (1980). Administracion Industrial y General . Buenos Aires: Editorial Ateneo.

Fox, D. J. (1981). El Proceso de Investigacion en Educacion. Pamplona: Eunsa.

Garcia, L., & Fernandez , S. (2008). Procedimiento de aplicacién del trabajo creativo en
grupo de experto. Obtenido de

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=329127758006

Garcia, R., Gonzélez , J., & Jornet , J. (2010). SPSS:Andlisis de Fiabilidad. Revista

InnovaMIDE.



168

Garcia, T. (2012). Diccionario Enciclopédica Larousse . Mexico, D.F.: Ediciones

Lalarouse S.A .

Gelvez, S. (2010). Estado del arte de modelos de medicion de la satisfaccion del cliente.
Bucaramanga, Santander. Obtenido de Universidad Industrial de Santander,

Bucaramanga, Santander.

Giffin , R. (2011). Administracion, proceso de control . Mexico, D.F.: Cengage Learning .

Goldstein . (2011). Conceptos de Planeacion . Mexico: Mexicana .

Gomez , G. (1994). Planeacion y Organizacion de la empresa. Mexico: McGraw-Hill.

GoOmez, E. (2015). La aplicacion de Sistema Just in time en los servicios. Obtenido de

http://api.eoi.es/api_v1 dev.php/fedora/asset/eoi:45895/componente45893.pdf

Gottret, M. (2011). Orientacién Estratégica con enfoque de cadena de valor para la

gestion de empresas asociativas rurales. CATIE, 20-22.

Grande, |. (2005). Marketing de los servicios, (42. ed.). Espaia: Esic Editorial.

Hampton, D. (2011). Fundamentos de Gestion Empresarial . Mexico: Mexicana.

Harnsberger, J. (1997). Production and inventory control handbook. New York: McGraw

Hill.

Hernandez , S. (2011). Definicién de Organizacion. Mexico: Mexicana.

Hernandez, R., Fernandez , R., & Baptista , P. (2014). Metodologia de la Investigacion. .

México: McGrawall Hill Education.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la Investigacion.

Mexico: McGraw-Hill-Interamericana Editores.



169

Herrero , P. (2012). Administracién, Gestion y Comercializacion de la pequefia empresa .

Paraninfo.

Hill , C. (2008). Administracion Estratégica un Enfoque Integrado . Bogota: Mc Graw Hill.

Jabit , L. (2010). Gestién Administrativa . Unesco .

Jara, V., & Coronel , V. (2012). Estudio de factibilidad para la implementacion de un
manual de procedimientos administrativos para el manejo del inventario y su
influencia en las ventas de la micrompresa créditos del canton Milagro. Obtenido

de Universidad Estatal de Milagro.

Jauregi , M. (2016). Aprendiendo Administracién.com. Obtenido de

http://aprendiendoadministracion.com/la-teoria-las-relaciones-humanas/

Jeffrey, & Caron. (2002). Fundamentos de la Direccion Estratégica. ITES Paraninfo .
Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=9grRIwjQJ4MC&printsec=frontcover&sour

ce=gbs _ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Kanomodel. (2014). Kanomodel.ccom. Obtenido de http://www.kanomodel.com/

Kerlinger, F. N., & Lee , H. B. (2002). ). Investigacion del comportamiento. Métodos de

investigacion en ciencias sociales (42 ed.). México: McGraw-Hill.

Koontz , H. (2012). Elementos de Administracion . México: Mc Graw Hill.

Koontz, H. (2011). Fundamentos de Gestion Empresarial. Mexico: Mexicana.

Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice , M. (2012). Administracién, una perspectiva global y

empresarial. Santa Fe: The McGraw - Hill .



170

Kotler , P., & Keller , L. (2006). Direccién de Marketing. Mexico: Pearson Educacion de

México, S.A.

Koval , S. (2010). Manual para la elaboracion de trabajos académicos . Peru.

Lehmann, D., & Winer, R. (2007). Administracion del producto. Cuarta edicion. México:

McGraw-Hill Interamericana.

Luna, R. (2015). Propuesta de un modelo de gestion de almacén aplicado a la empresa

santa esperanza | Perd. Obtenido de Universidad Catolica de Santa Maria.

Malhotra, N. (2008). Investigacion de Mercados (Quinta ed.). . Ciudad de México: :

Pearson.

Mancero , H. (2011). Disefio de un manual de funciones en base al organigrama funcional
para la empresa de balanceados fideicomisos mercantiles grasas unicol que
facilite la reubicacion del personal de acuerdo a sus aptitudes. Tesis de pregrado

publicada. Obtenido de Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Ecuador.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del
servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. (34), . Obtenido de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-

37332014000200005

Mauleén , M. (2003). Sistema de Almacenaje y Picking . Madrid: Diaz de Santos.

MCHugh, H., & Martinez , A. P. (2012). Gestion Empresarial. Mexico: Interamericana

Editores, S.A. DE C.V.

Melnik, D. (2008). Bases para la Administracion Financiera. Organizacion y Servicios .

Argentina: Alfagrama.



171

Mendez Alvarez, C. (1999). Metodologia guia para elaborar disefios de investigacion en
ciencias econdémicas, contables y administrativas. Santafé de Bogota Colombia.:

Mc Graw Hill interamericana.

Miranda, F. (2012). Sistema Just in time. Obtenido de
http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/EP/020(LE)/Cap%C3")0ADtulo®/02

012.pdf

Molina , P. (2018). Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad para DHL y propuesta
de mejora para los procesos de inbound y outbound. Obtenido de Universidad

Andina Simén Bolivar. Sede Ecuador.

Mulcahy , D. (1993). Warehuse distribution and operations hanbook. Nw York: McGraw

Hill.

Navarro , E. (2015). Guia: Validez de Contenido de un cuestionario de opinion.
Departamento de Investigadores. . Obtenido de Universidad Complutense de

Madrid.

Navas , J. (2012). Fundamentos de la Direccion Estratégica. Espafia: Civitas.

Ontoria, A., Gomez , P., & Molina, A. (2006). Potenciar La Capacidad De Aprender A

Aprender. Espafia: Narcea.

Osorio, J., Escobar , L., & Botero, M. (2010). Implementaciéon de un modelo
administrativo para las empresas que pertenecen a parquesoft pereira. Scientia el

Technica .

Padilla, R. (2014). Fortalecimiento de las cadenas de valor como instrumento de la
politica industrial. Santiago de Chile: Comision Econdmica para América Latina 'y

el Caribe (CEPAL).



172

Pardo, M. M., & Sanchez, O. A. (2009). Alcanzando el Exito a través de la Sinergia entre
las Tecnologias de la Informacién y la Cadena de Valor: El Caso de las PYME en

el Cluster Minero de Antofagasta. Journal of technology management & innovation.

Pereiro, J. (2008). La satisfaccion del cliente en ISO 9001. Portal Calidad. Obtenido de

http://www.portalcalidad.com/articulos/makepdf.php?storyid=71.

Pérez , S. (2012). Sistema just in time aplicado a los servicios. Obtenido de

http://cdigital.uv.mx/bitstream/123456789/28798/1/Peree/020Lopez.pdf

Pairier, C., & Reiter, S. (1996). Supply Chain Optimisation:Building the strogest total

buisness. San Francisco: CA: Berrett Koheler.
Ponce , A., & Martinez, A. P. (2011). Gestion Empresarial. Mexico: Mexicana.

Porter , E. (1980). Estrategia competitiva. Buenos Aires, Argentina : Edicion Javier

Vergara Editores.
Porter, M. E. (2006). Ventaja competitiva. . México: CECSA.

Powell, C. (2002). The delphi tchnique: ,myths and realities. Methodological issues in

nursing research, 41(4),, 376-382.

Ramirez, C., & Mejia, T. (2014). Metodologia Kano para el disefio de un sitio Web de
turismo de aventura. Revista mercados y negocios, , 92-110. Obtenido de Revista

mercados y negocios,.

Ramos , F. (2017). Propuesta de implementacion de un modelo de Gestién por Procesos
y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C. Obtenido de Universidad Catélica

San Pablo. Arequipa.

Reyes, A. (2008). Administracion de Empresas . Mexico: Limusa.



173

Robbins , S. P., & Decenzo, D. A. (2002). Fundamentos de Administracion . Naucalpan de

Juérez: Pearson Educacion.
Robbins, S. (2009). Administracion de empresas. México: Prentice Hall.

Romagnoli, S. (2007). Biblioteca.org. Obtenido de http://www.biblioteca.org.ar/

libros/210502. pdf

Salazar, S. (2014). Modelo Racional. Obtenido de

https://www.academia.edu/8997373/Modelo_R acional_Introducci%C3%B3n

Santa Palella, S., & Martins Pestana, F. (2012). Metodologia de la investigacion

Cuantitativa. (2. ed., Ed.) . Caracas, Venezuela: FEDUPEL.

Schiffman, L., & Kanuk, L. (2010). Comportamiento del consumidor (Décima ed.). .

Ciudad de México: : Pearson.

Schroeder, G., Meyer , G., & Rungtisanatham , M. (2011). Adiministracion de Operaciones

. México: McGraw - Hill / Interamericana Editores S.A.

Skjong , R., & Wentworth, B. (15 de 01 de 2006). Expert Judgement and risk perception.

Obtenido de http://research.dnv.com/skj/Papers/SkjW en.pdf

Sousa, W., Yadir, S., & Chavez, D. (2015). Just in time. Obtenido de

http:/www.pgsskroton.com.br/seer/index.php/rcger/article/viewFile/1644/ 1575

Stamford, N. (2010). Disefio de Organizacion, como lograr compafiias solidas . Londres:

Profile Books Ltda.

Stoner, F. (2012). Gestién Empresarial . Mexico: Interamericana Editores S.A. DE C.V.

Taylor, F. (1911). Principios de la Administracién Cientifica . Buenos Aires: Editorial

Ateneo.



174

Terry , G. (1986). Principios de Administracién . Mexico: Continental.

Terry, G. R. (2011). Conceptos de Planeacién. Fundamentos de Gestiobn Empresarial .

Mexico: Mexicana.

Toboén , & Bueno, A. (2005). Documentacién de procesos: Framework para la

documentacion de procesos en pymes. Medellin: EAFIT.

Universidad Veracruzana. (2003). Universidad Veracruzana. Obtenido de

http://www.uv.mx/usbi_ver/docs/manuales/man_docum_procesos_usbi.pdf
Urzelai, A. (2006). Manual Basico de Logistica Integral . Madrid: Diaz de Santos.

Uyuguari , C. (2014). Repositorio Virtual de la Universidad Autonoma de los Andes

Uniandes.

Varela, M., Diaz, L., & Garcia, R. (2012). Descripcion y Usos del Método Delphi en
Investigaciones del Area de la Salud. Investigacién en Educacion Médica, 47 -

103.

Vargas , G., Zazueta, G., & Guerra, E. (2010). Calidad en el servicio en una empresa

local de pizza en los Mochis, Sinaloa. . Revista EAN, 22-41.
Veértice , P. (2008). La calidad en el servicio al cliente. Espafia: Editorial Vértice.

Viteri, P. (2017). Universidad Técnica de Cotopaxi. Obtenido de Modelo de Gestion

Administrativa para los Hoteles del Canton Latacunga.

Walker, O., Boyd , H., Mullins , J., & Larréché, j. (2005). Marketing Estratégico. Enfoque

de Toma de Decisiones. Cuarta Edicion. Mexico: McGraw-Hill Interamericana.



175

Anexos



	URKUND
	CERTIFICACIÓN
	CERTIFICACIÓN DE AUTORÍA
	DEDICATORIA
	CERTIFICACIÓN DE PUBLICACIÓN
	DEDICATORIA (1)
	AGRADECIMIENTO
	AGRADECIMIENTO (1)
	RESUMEN
	ABSTRACT
	Capítulo I: Introducción
	Introducción
	Planteamiento del Problema
	Objetivos de la Investigación
	Objetivo general
	Objetivos específicos

	Justificación de la Investigación

	Capitulo II: Marco Teórico
	Marco Teórico
	Gestión
	Modelo de Gestión
	Administración
	Funciones de la Administración.
	Planeación.
	Organización.
	Dirección.
	Control.


	Gestión Administrativa
	Importancia de la Gestión Administrativa.
	Importancia del modelo de gestión administrativa.
	Etapas del modelo gestión administrativa.
	Desarrollo de un modelo de gestión administrativo.
	Elementos para la elaboración del modelo de gestión administrativa eficiente.
	Elemento 2. Direccionamiento estratégico.
	Elemento 3. Estructura Organizacional.
	Elemento 4: Manuales de función.


	Tipos de Modelos de Gestión
	Modelos administrativos propuestos por Quinn Robert.
	Modelo de objetivo racional. Este modelo propuesto por Quinn Robert en el año de1998 donde expresa los pasos que deben de seguir las organizaciones para la toma de decisiones correcta. Para lo cual el gerente debe tener en cuenta todos los factores re...
	Modelo de procesos internos. Según Uyuguari (2014) afirma que este segundo modelo está orientado a la forma burocrática o jerárquica, fue un trabajo de Weber y Fayol, que permitió complementar al modelo racional, está asentado en la estabilidad y cont...
	Modelo de relaciones humanas. Según Uyuguari (2014) está orientado en el desarrollo de los recursos humanos. El criterio de eficacia de este modelo es el compromiso, la moral y unión. Dentro del modelo se determina que la colaboración de los trabajado...
	Modelo de Sistemas Abiertos.
	Características de los cuatro modelos de gestión administrativa.
	Cuadro comparativo de ventajas y desventajas de los cuatro modelos de gestión administrativo. Cada uno de los modelos de gestión administrativos posee ventajas y desventajas que para su análisis de detallan dentro de la tabla 2.


	Gestión de almacenes
	Principios y Objetivos en la Gestión de Almacenes.  Los autores Correa, Gómez y Cano (2010) aducen que: “los principios elementales de una óptima gestión son: coordinación en procesos logísticos, apropiado manejo de inventarios como de servicio a...

	Modelos de Gestión de Almacenamiento
	Clasificación de los modelos de almacenamiento.
	Modelo ABC.
	Modelo jit (just-in-time).
	Modelo de pedido óptimo o modelo de Wilson. Según Schroeder, Meyer & Rungtisanatham (2011) indican que el modelo Wilson tiene sus bases en los siguientes supuestos:
	Cuadro comparativo de ventajas y desventajas de los cuatro modelos de gestión de almacenamiento. Al analizar cada modelo de gestión de almacenamiento se encuentra ventajas y desventajas dentro de cada modelo, el análisis se lo evidencia dentro de la t...


	Medición satisfacción usuario
	Tipos de modelos de medición de la satisfacción.
	Modelo ACSI de Satisfacción del cliente. The American Customer Satisfaction Index (ACSI) fue creado en el año 1994, es un método que mide la satisfacción de los ciudadanos de EEUU, el modelo se representa en la figura 9. (American Customer Satisf...
	Modelo de satisfacción del cliente de Kano. En la figura 10 se representa el modelo de Noriaki Kano, el cual se basa en que la satisfacción del cliente depende de dos pilares: 1) la capacidad que tiene la empresa para hacer sus productos y 2) pre...
	Modelo Servqual. Según Gelvez (2010) afirma que ¨el modelo Servqual fue creado en el año 1985 por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este modelo sirve para medir las percepciones que el cliente tiene de la calidad del servicio¨ (Gelvez, 2010).


	Servicio
	Modelo de Gestión (1)
	Direccionamiento Estratégico
	Características de la Dirección Estratégica
	Atributos de la dirección estratégica

	Cadena de Valor
	Objetivos de la Cadena de Valor
	Modelo de la Cadena de Valor Michael Porter
	Elementos de la Cadena de Valor
	Actividades primarias. Aquellas actividades cuyo objetivo corresponda a la conversión de materia prima en un producto final directo para ser comercializado según los distintos canales de venta se conocen como actividades primarias.
	Actividades de apoyo. Las actividades de apoyo son aquellas actividades que sirven como complemento y soporte a las actividades primarias, proveyendo de todos los recursos necesarios para su para su correcta funcionalidad. Este modelo define cuatro ac...
	Margen. El Margen, diferencia que existe entre el valor total y el costo total incurrido por la empresa para desarrollar determinada actividad generadora de valor (precio-costo total).


	Proceso y Documentación
	Proceso
	Documentación de procesos
	Estructura de la documentación de procesos
	Importancia de la documentación
	Niveles de documentación


	Sistema de Seguimiento y Medición

	Capitulo III: Metodología
	Enfoque: Mixto
	Enfoque cualitativo. Autores como Hernández, Fernández & Baptista (2014) manifiestan que  enfoque cualitativo es aquel que “... utiliza la recolección de datos sin medición numérica para descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso...
	Enfoque cuantitativo. Según Angulo López (2012) manifiesta que la metodología cuantitativa utiliza la recolección y el análisis de datos para contestar preguntas de investigación y probar hipótesis previamente establecidas, y confía en la medició...

	Tipología de investigación
	Por su Finalidad: Básica. Para Fox (1981) la investigación básica es aquella que “tiene como fin crear un cuerpo de conocimiento teórico sobre los fenómenos educativos, sin preocuparse de su aplicación práctica”  (Fox, 1981).
	Por las Fuentes de Información Mixto. En el proceso de recolección de datos el origen de la información que se manejó en el estudio fue mixta ya que los datos que se obtuvieron de información fueron documentales y de campo.
	Por el control de variables No experimental. Según Kerlinger & Lee (2002) afirma que la investigación no experimental es la búsqueda empírica y sistemática donde el científico no posee control de las variables independientes, debido a que sus man...
	Por el Alcance: Descriptivo. Según Hernández, Fernández, & Baptista (2010) manifiesta que se considera que una investigación es descriptiva cuando “los estudios tienen como objetivo, indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o más...

	Instrumentos de recolección de información
	Encuesta. La encuesta es definida como “una investigación realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo más amplio, utilizando procedimientos estandarizados de interrogación con intención de obtener mediciones cuantitativas de ...

	Resultados de Validez de Contenido y Análisis de Confiabilidad
	Validación de Contenido. Según Hernández, Fernández, & Baptista (2010) “La validez es el grado en que un instrumento refleja un dominio específico de contenido de lo que se mide, es decir, ver el grado en el cual se encuentran representadas las variab...
	Confiabilidad interna del Instrumento: Encuesta Piloto. Para Malhotra (2008) “la prueba piloto requiere tomar una pequeña muestra y aplicar el instrumento diseñado para la recolección de datos, de esta manera se logra corregir errores en caso de ...
	Alfa de Cronbach. Según Campo & Oviedo (2005) afirma que este coeficiente fue descrito por Lee Cronbach, y es utilizado en la mayoría de investigaciones para determinar el grado de homogeneidad que existe entre los ítems de un instrumento de investiga...

	Modelo de encuesta final. Una vez aplicada la encuesta piloto, se efectuó las correcciones respecto a las dificultades que tuvieron los encuestados para responder la encuesta. Se corrigió la redacción de las preguntas para que tengan términos muc...

	Bibliografía
	Técnicas para la recolección de datos
	Técnica Documental. Técnica documental según Arías (2012) menciona que “es un proceso basado en la búsqueda, recuperación, análisis, crítica e interpretación de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por los otros investigadores...
	Técnica de Campo. Según los autores Santa Palella & Martins Pestana (2012) afirman que “la investigación de campo consiste en la recolección de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables; e...

	Cobertura de unidades de análisis
	Población. El estudio se realizó dentro de 5 Bases Operativas de la FAE., ubicadas en las ciudades de Taura, Salinas, Guayaquil, Latacunga, Manta y el análisis de los resultados fueron levantados en la Comandancia General de la FAE, la misma que tuvo ...

	Muestra
	Procedimiento para el tratamiento y análisis de la información
	Estadística Descriptiva. La estadística descriptiva de define como instrucciones a seguir para establecer y sintetizar conjuntos de investigaciones de manera cuantitativa.

	Análisis

	Capítulo IV: Análisis de datos
	Análisis Univariado
	Sección 1: Gestión
	Sección 2: Gestión Administrativa
	Sección 3: Gestión Estratégica
	Sección 4: Modelo de Gestión Administrativa
	Sección 5: Gestión de Proceso
	Sección 6: Modelo de Gestión Logística
	Sección 7: Modelo de Satisfacción
	Conclusión General de Crecimiento y Desarrollo

	4.2. Diagnóstico de la Situación Actual
	Sección 1: Gestión
	Sección 2: Gestión administrativa
	Sección 3: Gestión estratégica
	Sección 4: Modelo de gestión administrativa
	Sección 5: Gestión de Proceso
	Sección 6: Modelo de gestión logística
	Sección 7: Modelo de Satisfacción

	Propuesta de Mejora
	Propuesta de Modelo de Gestión Administrativa
	Modelo de Gestión de Almacenamiento Propuesto

	Documentación
	Desarrollo de la propuesta
	Tema.
	Justificación de la propuesta.

	Documentación para la implementación de modelo de gestión administrativo de procesos internos
	Direccionamiento Estratégico de la FAE.
	Organigrama de la Dirección General de Logística.
	Valores de la Dirección General de Logística.
	Políticas de la Dirección General de Logística Propuesta Políticas
	Administrativas.
	Cadena de valor de la FAE.
	Mapa de procesos de la FAE.
	Diagrama de flujo.
	Descripción.
	Caracterización.
	Indicadores.
	Documentación que respalda al proceso.
	Plan de Implementación de estrategias de mejoramiento.

	Documentación para la implementación de modelo de gestión de almacenamiento ABC
	Obtener los datos.
	Ordenar los datos.
	Cálculos de participación.
	Clasificación en grupos ABC:


	Satisfacción de los Usuarios

	Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones
	Conclusiones
	Recomendaciones

	Bibliografía
	Anexos

