UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSGRADO

Escuela de
Posgrado

UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS

TESIS:

INCIDENCIA DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL CONSORCIO STOCKHOLM MINING
SEDE PIURA 2021

Para optar el Grado Académico de

MAESTRO EN CIENCIAS
MENCION: ADMINISTRACION Y GERENCIA EMPRESARIAL

Presentada por:

LIZ GINA SANCHEZ DIAZ

Asesora:

M.Cs. YESENIA LICETH FERNANDEZ SILVA

Cajamarca, Peru

2023



Escuela de Posgrado

Resolucion Rectoral N° 22056-90 UNC

El Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Economicas,
Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca expide, la
siguiente:

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD:

A la Bachiller en Contabilidad y Finanzas, LIZ GINA SANCHEZ DiAZ,
quien ha sustentado la tesis de Maestria titulada: “INCIDENCIA DEL
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DEL CONSORCIO STOCKHOLM MINING SEDE PIURA 20217; de

manera presencial, acto que se realizo con fecha 23 de junio de 2023.

Que, la M.Cs. Yesenia Liceth Fernandez Silva en su calidad de Asesora del
sustentante, ha adjuntado el Informe antiplagio de la tesis con el 19% de similitud,
obtenido a través del servicio de analisis documental de Turnitin, en el cual se
puede verificar la originalidad de la tesis antes mencionada.

Es todo cuanto se cumple con establecer para los fines pertinentes.

Cajamarca, 21 de diciembre de 2023

WERSIDAD | NACIM DE CA JAMAR('A
mD'\D DE POSTCRL0 DE LAF CULTI\D CEC.

Dr. Elmer Willigs Beerigiez O

Escuela de
Posgrado



COPYRIGHT © 2023
LIZ GINA SANCHEZ DIAZ
Todos los derechos reservados



Universidad Nacional de Cajamarca

LICENCIADA CON RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 080-2018-SUNEDU/CD

Esc“ela de Posgrado : Escuela de
CAJAMARCA - PERU Posgrado

PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo la/% horas del dia 23 de junio de dos mil veintitrés, reunidos en el Auditorio de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional de Cajamarca, el Jurado Evaluador presidido por el Dr.
ARNALDO ROQUE KIANMAN CHAPILLIQUEN, Dr. ELMER WILLIANS RODRIGUEZ
OLAZO, Dra. LARISSA FERNANDEZ GALVEZ, y en calidad de Asesora la M.Cs. YESENIA
LICETH FERNANDEZ SILVA Actuando de conformidad con el Reglamento Interno de la Escuela de
Posgrado y la Directiva para la Sustentacion de Proyectos de Tesis, Seminarios de Tesis, Sustentacion
de Tesis y Actualizacion de Marco Teérico de los Programas de Maestria y Doctorado, se dio inicio a la
Sustentacion de la Tesis titulada: INCIDENCIA DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL CONSORCIO STOCKHOLM MINING SEDE PIURA 2021;
presentada por la Bach. en Ingenieria Industrial SANCHEZ DIiAZ LIZ GINA.

Realizada la exposicion de la Tesis y absueltas las pregynt 272) uladas por el Jurado Evaluador, y
luego  de” d 'begc" acorié(% g % .con la  calificacion  de
/K %’C;f 4 //M/'/ &&W ...la rencionada Tesis; en tal virtud, la Bach. en
Ingenieria Industrial SANCHEZ [AZ LIZ GINA, est4 apta para recibir en ceremonia especial el
Diploma que lo acredita como MAESTRO EN CIENCIAS, de la Unidad de Posgrado de la Facultad

de Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas, con Mencion en ADMINISTRACION Y
GERENCIA EMPRESARIAL.

Siendo la/Aloras del mismo dia, se dio por concluido el acto.

M.Cs. Yesenia Liceth Fernandez Silva " Dr. Arnaldo Roque Kianman Chapilliquén
Asesor Jurado Evaluador

--------------------------------------------------------

Dr. Elmer Williams Rodriguez Olazo Dra. Larissa Fernindez Galvez
Jurado Evaluador Jurado'Evaluador



DEDICATORIA
A Dios, quien es el principal motivo de mi vida, me ha dado la oportunidad y los
medios para realizar la presente maestria.
A mis padres, Perpetua Diaz y Exequiel Snchez, por sus palabras de aliento y fortaleza
ademas de sus grandes valores inculcados a lo largo de mi vida.

También de forma muy especial a mi madrina Lucrecia Diaz, quien quiero como una
madre y ha sido parte fundamental en todo este proceso y quien siempre me ha brindado
Su apoyo Y carifio.

A mi esposo Elmer y mi hijo Benjamin a quienes amo; y por ultimo a mis queridas
hermanas Rossana, Patricia y Karina que me brindaron su tiempo y apoyo para cumplir

con esta meta.



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento total a las autoridades y docentes de mi casa de estudios, la
Universidad Nacional de Cajamarca, en especial al Director Hector Villegas, que con
sus aportes en clases direccionaron la presente investigacion.

Finalmente quiero expresar mi mas grande y sincero agradecimiento a mi asesora
Yesenia Fernandez Silva, que de forma muy profesional con sus conocimientos,
ensefianza y colaboracion pude culminar este trabajo, pero sobre todo por su intereés,

tiempo, motivacion y su valiosa amistad.

Vi



INDICE GENERAL

DT [Tox Lo o T VPRSP v
o [ (o[- ol 10 1 1=] o (o USSR Vi
TNAICE GENETAL ...ttt vii
INAICE U8 ADIAS ......cvoveeeeeeee ettt ettt s iX
TNAICE U8 FIGUIAS ...ttt X
Lista de abreviaturas Y SigIas.........coveeiieieiie e Xi
(€] (01T g To T (o (=1 ' 1T T Lo SO Xii
RESUMIBI ...ttt ettt bbbt s e neene e e xiii
N 0L = Uod USSP Xiv

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.  Planteamiento del problema ..........ccccooeiiiiiiic i 1
1.1.1. ConteXtUANIZACION .......ccvevieieiese e e 1
1.1.2. Descripcion del problema............cccooveiiiiiicic e 2
1.1.3. Formulacion del problema...........ccocoieiiiiieiiiiieee e 3

1.2, Justificacion e importancia de la investigacion ...........ccccocevviieinienennenene, 3
1.2.1. Justificacion CIENTITICA .......ccveveiire et 3
1.2.2. Justificacion tECNICA-PraCtICA..........covereeireeiee e 4
1.2.3. Justificacion institucional y personal...........cccccoveviiiiicie i 4

1.3.  Delimitacion de 1a iINVeStigacion ...........cccccviieiieiiiie s 5

S I o 011 T [ L= O 5

1.5.  Objetivo (S) de 1a iNVEStIGaCiON ..........c.covveiiiiieii e 5
1.5.1. ODJELIVO GENEIAL. ..ot 5
1.5.2. ODbjetivos 8SPECITICOS ......ecviiiiie e 5

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de 12 INVESTIGACION.........ccoiiirieieie e 7
2.2. BASES TEOTICAS ....veveveiieiietieie ettt sttt r et et st sbe st reene e 16
2.3. Marco CONCEPLUAL .....ccueiiieiiiiee e 26
2.4. Definicion de terminos DASICOS..........ccviiiiiiiiii e 45



CAPITULO I11: PLANTEAMIENTO DE LA (S) HIPOTESIS Y VARIABLES. .
TR0 1010 1] £SO SSR 47
3.2 Variables/CategOrias. .......ccueieerieiieie st ste ettt sne e 47

3.3 Operacionalizacidon/ categorizacion de los componentes de las hip6tesis modelo de
L6201 - SO PRO 48

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica (de acuerdo a la naturaleza de la investigacion).............. 51
4.2. MEtodos de INVESLIJACION ......cc.ecueeiieeieiiesie e see et snee e 52
4.3. Disefio de [a INVESTIGACION........coiieiieiiee e 52
4.4. Poblacidn, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion..................... 53
4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion.............ccoceevereeniennen. 54
4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.................ccoceevneee 54
4.7. Equipos, Materiales, INSUMOS, ELC.........cciiveiieiieii e 54
4.8. Matriz de consistencia metodologica modelo de tabla..........cccccoceviiiinninnnnen, 56

CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de reSUItados ........ccceivieieeeeiierieie et 58
5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados ...........ccccceeveeeiieii e, 69
5.3.  Contrastacion de NIPOLESIS .........ccoveiriieieeriee s 73

CAPITULO VI: PROPUESTA

6.1. Formulacion de la propuesta para la solucion del problema...........c.cccccvevnnee. 75
6.2. Costos de implementacidn de la propuesta...........cccceeveveiieiieve e 85
6.3. Beneficios que aporta 1a PropueSta..........c.eccveiieeiieiieeiie e 86
CONCLUSIONES ...ttt sttt e e e sbeeennee s 87
RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS ..o 88
REFERENCIAS ...ttt sttt nnees 89
ANEXOS .ot b e beenreas 96

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Valores segln ROKECACH ...........cocviiiiiiii i 31
Tabla 2: Caracteristicas de los Objetivos de largo plazo........c.ccccceevveveiiciecceeeene. 34
Tabla 3: Areas de resultados ClAVES.............cc.cveveeiverereieiecee e 35
Tabla 4: Dimensiones de calidad de servicio segun autor...........cccceeveveieenecieseene. 42
Tabla 5: Dimension Etapa | de formulacion............cccccvevviieiecie i 58
Tabla 6: Dimensién etapa Il Direccion estratégica o implementacion....................... 60
Tabla 7: Dimensién Etapa |11 Control Estratégico o Evaluacion.............c.cccccceeveee. 61
Tabla 8: Dimension de Tangibilidad ............cccccveiiiiic e, 63
Tabla 9: Dimension de Fiabilidad ... 64
Tabla 10: Dimension de Capacidad de reSPUESEa ..........ccvvveieerieiiereeie e 65
Tabla 11: DIMension Sequridad ...........cccoeiieieiie i 66
Tabla 12: DIimension de EMPatia.........ccccoviieeieiie i 67
Tabla 13: Lista de equipos que se usa para la operacion de PTARD de la sede Piura82
Tabla 14: Servicios adicionales que tienen el Consorcio Stockholm Mining............ 83
Tabla 15: Lista de principales competidores y proveedores ...........cccevveevereeriesneene. 83
Tabla 16: Lista de temas de capacitacion sugeridos para Stockholm Mining sede



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Etapas del planeamiento eStratégiCo ..........ccevverveerveieiiieseeie e 28
Figura 2: Ubicacion geografica del Consorcio Stockholm Mining ...........ccccceececciennn, 51
Figura 3: Dimension Etapa | de formulacion ............ccccocveiieii e 59
Figura 4: Dimension etapa Il Direccion estratégica o implementacion ................... 60
Figura 5: Dimension Etapa 11 Control Estratégico o Evaluacion...............c.ccc....... 61
Figura 6: Grado de Satisfaccion del personal............ccccccoovvevieviiiciicic e 62
Figura 7: Dimension de Tangibilidad.............cccocooieiiiii i 63
Figura 8: Dimension de Fiabilidad ............ccccooveiiieiiie e 64
Figura 9: Dimension de Capacidad de reSPUESa..........ccceeveiverieiieieerie e 65
Figura 10: Dimension Seguridad............cccccvveiiiieieeie e 66
Figura 11: Dimension de EMPpPatia..........ccccovveviiiiiieeiice e 67
Figura 12: Resultado de satisfaccion del cliente ...........cccccevveieiicieccc e 68
Figura 13: ANAlISIS FODA ..ottt 76
Figura 14: Perfil de Puesto de un operador ..........ccccceevieieevirecie e 80
Figura 15: Perfil de Puesto de un SUPEIVISOr .........cccveieiieiieeiie e 81



LISTA DE ABREVIATURAS Y SIGLAS

PE: Planeamiento estratégicos

OLP: Objetivos de largo plazo

OCP: Obijetivos de corto plazo

MFODA: Matriz fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
MEFE: Matriz de evaluacion de factores externos.

PESTE+C: Fuerzas Politicas, economicas, sociales, tecnologicas, ecoldgicas y
competitivas.

Xi



GLOSARIO DE TERMINOS

Auditoria: Evaluacion de una empresa u organizacion de forma externa o interna para

verificacion de sus procesos y cumplimiento, hecha por un auditor.

Cliente: Persona que compra un servicio o producto de forma frecuente o lo toma como

primera opcion de compra ante alguna necesidad.

Directivos: Personas con importantes roles y competencias encargadas de direccionar
una entidad o empresa ademas de tomar decisiones relevantes como parte de ella. Pueden

ser los duefios, socios, etc.

Gerente: Persona normalmente encargada de dirigir, gestionar y evaluar el trabajo

operativo del personal para entregar reportes a la junta directiva.

Mercado: Grupo de personas y organizaciones que ofertan y demandan un producto o
servicio y que llegan a un acuerdo para hacer un intercambio o transaccion a cambio de

algo.

Normas 1SO: Grupo de reglamentos y estandares aceptados internacionalmente en
referencia a ciertos ambitos como Calidad, medio ambientes, seguridad en el trabajo, etc.
con el propdsito de homogenizar los niveles de servicios o productos que las

organizaciones brindan y mejorar sus procesos de estos.

Personal: Conjunto de personas que trabajan para una misma empresa u organizacion a

cambio de una remuneracion.

Plan estratégico: Documento integrado de la elaboracién de un planeamiento estratégico

y todo su proceso.

Organizaciones: Conjunto de personas que trabajan para llegar a un mismo fin, esta

puede ser entidades publicas o privadas, empresas, etc.
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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la incidencia del planeamiento
estratégico en la calidad de servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura, dado
que, en la actualidad la calidad de servicio es un factor fundamental para satisfacer a un
cliente, cada vez méas cambiante y exigente dentro de un entorno competitivo dificil de
permanecer; por ello las organizaciones vienen tomando mdltiples herramientas
importantes, una de ellas es el planeamiento estratégicos; es asi que, se realiza la
investigacién para conocer si esta incide en el servicio que el Consorcio Stockholm
Mining brinda en la ciudad de Piura a la area de mantenimiento de la fabrica de cemento
Pacasmayo, donde primero se evalud la calidad de servicio a través del método de
evaluacion SERVQUAL, para luego determinar si el personal toma el planeamiento
estratégico en cuenta al momento de ejecutar el servicio. Segun su enfoque es
cuantitativa, segun su alcance descriptivo- nivel asociativo y propositivo, con un disefio
no experimental, en la modalidad: transversal; se utilizé la técnica de la encuesta, una
para calidad de servicio y otra para planeamiento estratégico, ambas validadas y con datos
procesados en Microsoft Excel. Del andlisis de resultados se pudo constatar que el cliente
se encuentra satisfecho con la calidad de servicio y que los colaboradores de dicha
organizacion toman en consideracion siempre y generalmente al planeamiento estratégico
pero los colaboradores sienten que ocasionalmente tienen un papel participativo y
estrategias reales a lo que hacen; para concluir existe incidencia el planeamiento
estratégico ya sea de forma positiva o negativa en la calidad de servicio. Finalmente se
recomienda la elaboracion de estrategias en base a la matriz FODA de cada sede y una
capacitacion posterior del planeamiento estratégico de la organizacion.

Palabras claves: planeamiento estratégico, calidad de servicio, estrategia, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the impact of strategic planning on the quality
of service of the Stockholm Mining Consortium based in Piura, since, at present, the
quality of service is a fundamental factor to satisfy a client, who is increasingly changing
and demanding. within a competitive environment difficult to remain; For this reason,
organizations have been taking multiple important tools, one of them is strategic
planning; Thus, the investigation is carried out to find out if it affects the service that the
Stockholm Mining Consortium provides in the city of Piura to the maintenance area of
the Pacasmayo cement factory, where the quality of service was first evaluated through
the SERVQUAL evaluation method, to later determine if the staff takes strategic planning
into account when executing the service. According to its approach it is quantitative,
according to its descriptive scope - associative and propositional level, with a non-
experimental design, in the modality: transversal; the survey technique was extracted,
one for quality of service and the other for strategic planning, both validated and with
data processed in Microsoft Excel. From the analysis of results it was possible to verify
that the client was satisfied with the quality of service and that the collaborators of said
organization always and generally take strategic planning into consideration, but the
collaborators feel that occasionally they have a participatory role and real strategies to
which make; To conclude, there is an incidence of planning, whether strategic, positive
or negative, in the quality of service; consequently in customer satisfaction; Finally, the
elaboration of strategies based on the SWOT matrix of each headquarters and their
training is recommended, as well as the most relevant points of the organization's
strategic planning.

Keywords: strategic planning, service quality, strategy, SERVQUAL
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacién

La calidad es un tema muy mencionado y tomado en cuenta a la hora de recibir
cualquier servicio en general, esto ha ido creciendo a lo largo de los afios a nivel
mundial, donde hemos podido observar cada vez clientes mas exigentes en
referencia a un buen servicio que satisfaga sus expectativas, Tineo (2018)
considera que todas estas responsabilidades de lograr satisfacer a los clientes ha
conllevado a los directivos de las organizaciones de los diversos rubros a usar
herramientas de gestion y estrategias como el planeamiento estratégico. Como
sefiala Sanchez (2019) el tener un planeamiento estratégico donde se tome en
cuenta fidelizar a nuestro cliente a través de un buen servicio se ha convertido de
suma importancia para permanecer firme dentro del mundo empresarial y subsistir
al cambio global y la gran competencia.

El Pert no ha sido la excepcion con el fin de brindar un servicio de calidad que
fidelice al cliente y para el cual se estd implementando cada vez mas los
planeamientos estratégicos dentro de las empresas e industrias, el proceso de la
atencion al cliente es parte fundamental para que el producto o servicio que se
ofrece se siga consumiendo y a la vez consiga mas clientes con el efecto
multiplicador (Diario Gestidn, 2018). Es por ello, el personal debe tener en cuenta
y conocer dicho proceso, a la vez este es uno de los motivos por lo que las
organizaciones generan un planeamiento estratégico el cual estandarice sus

procesos en general al igual que el de atencién al cliente.



1.1.2.

Un estudio hecho por Global Research Marketing (GRM) (2018) menciona que
un 67% de clientes no vuelve a tomar el servicio por una mala atencién donde se
tomd en cuenta indicadores como demoras en la atencion, respuestas pocos
validas, nadie me atiende, el trato no es cordial, no conoce el producto o servicio,
falta de respuesta y no entiende mi requerimiento; como se puede observar el
cliente no solo ve el servicio o producto que se le da sino también la forma como
se le hace llegar y de eso dependera que este vuelva a consumirlo.

Es por ello que la calidad de servicio ha tomado tanta relevancia para las
organizaciones en general, tomando en cuenta estrategias como la
implementacién de un planeamiento estratégico que responda a las necesidades

de sus clientes.

Descripcion del problema

El Consorcio Stockholm Mining durante la Gltima década tiene como rubro
principal a las actividades de arquitectura e ingenieria, consultoria técnicay la
venta de maquinaria, construccién y quimicos industriales siendo un rubro nuevo
la operacion de plantas de tratamiento de agua para lo cual vienen trabajando con
el mismo planeamiento estratégico donde son las misma estrategias para todos las
actividades o rubros, el cual se hace manifiesto dentro del personal entre la sede
principal Lima ( &rea administrativa) que desconoce las necesidades de los
colaboradores de la presente sede en la ciudad de Piura, mostrando una direccion
y una vision diferente al momento de la comunicacion que ha generado problemas
en los pedidos y documentacion direccionada al cliente, por ende, se necesita saber
si su planeamiento estratégico tiene incidencia en la calidad de servicio que

brindan a Cementos Pacasmayo para la renovacion de contrato anual.



1.1.3. Formulacion del problema

Pregunta general
¢Cudl es la incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de servicio que

presta el Consorcio Stockholm Mining sede Piura, 20217

Preguntas especificas

¢Coémo el personal toma en cuenta el planeamiento estratégico del Consorcio

Stockholm Mining para brindar el servicio en la sede Piura?

¢Como se presenta el servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura

20217

¢Cual seria la sugerencia de estrategias de implementacion del planeamiento

estratégico del Consorcio Stockholm Mining sede Piura?

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion cientifica
La presente investigacion es de gran importancia puesto que tiene como fin aportar
al conocimiento existente de medicidn de servicios la aplicacion del modelo Servqual
a una empresa con diversos rubros, entre ellas el servicio de la operacién de plantas
de tratamiento de aguas, donde dichos resultados permitieron generar una propuesta
que sea tomada como conocimiento para posteriores investigaciones que tengan el
mismo objetivo en empresas de similitud y busquen analizar la incidencia del
planeamiento estratégico en la calidad de servicio, donde se demuestra que unaincide
0 repercuta siempre en la otra y que normalmente el cliente tiene prioridad por la
tangibilidad y la seguridad en el trabajo siendo estas las de mayor valor al momento

de la satisfaccion del mismo.



Justificacion técnica-practica

La presente investigacion quiso realizar el analisis de la incidencia de planeamiento
estratégico del Consorcio Stockholm Mining en la calidad de servicio en la sede Piura
con el fin entregar una propuesta de estrategias puntuales a dicha sede y que optimice
la calidad de servicio que actualmente vienen brindando, eliminando las pocas
deficiencias que esta manifiesta por falta de involucramiento del personal en la
elaboracion del mismo; ya que la calidad de servicio es indispensable para permanecer
dentro del mercado competitivo y agresivo que hoy existe, siendo el planeamiento
estratégico una herramienta de gestion empresarial mas usadas e implementadas, que
permite ordenar, planificar, direccionar, y tomar decisiones para bien de cada
empresa; justificando asi la importancia de identificar su incidencia en la calidad de
servicio. Siendo de gran beneficio para el cliente por los grandes estandares de calidad
gue estos manejan y necesitan recibir en cada servicio contratado y la oportunidad de
manifestar como siente que viene recibiendo el mismo. Por dltimo, la informacion
obtenida sera de gran utilidad a investigaciones futuras inmersas en el mismo rubro de

forma especifica de construccion y operaciones.

Justificacion institucional y personal

La presente investigacion es de suma importancia para el supervisor del Consorcio
Stockholm Mining sede Piura, pues con los resultados de la incidencia del
planeamiento estratégico en la calidad de servicio que brinda dicha empresa a
Cementos Pacasmayo pudo analizar y replantear algunas estrategias para brindar
siempre calidad de servicio que garantice renovar contrato el siguiente afio, fidelizar

al cliente, conseguir mas proyectos importantes en Piura y evitar problemas futuros.



1.3.

1.4.

1.5.

Delimitacion de la investigacion

Delimitacion espacial

El estudio se circunscribe dentro del Consorcio Stockholm Mining, sede Piura,

Proyecto Cementos Pacasmayo.

Delimitacion temporal

El tiempo que se considero para la investigacion (proyecto y resultados de tesis) es de
12 meses desde el mes de marzo 2021 a marzo del 2022; tiempo que se uso para lograr

con los objetivos planteados.

Delimitacion conceptual

El presente estudio comprende dos conceptos fundamentales en administracion,

planeamiento estratégico y calidad de servicio (se utilizé el modelo Servqual).

Limitaciones

Las limitaciones en la elaboracion de la presente tesis, se basaron en disponibilidad de
horarios del personal para llenar las encuestas de ambas variables, ademas de las
restricciones para el ingreso a planta por pandemia que limitd la verificacion presencial

como se tenia pensado en un primer momento.

Obijetivo (s) de la investigacion
1.5.1. Objetivo general
Analizar la Incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de servicio del

Consorcio Stockholm Mining sede Piura 2021.

1.5.2. Objetivos especificos
Examinar si el personal toma en cuenta el planeamiento estratégico del

Consorcio Stockholm Mining para brindar el servicio en la sede Piura.
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Examinar la calidad de servicio que presenta el Consorcio Stockholm Mining sede
Piura 2021.
Sugerir algunas estrategias de implementacién dentro del planeamiento

estratégico del Consorcio Stockholm Mining sede Piura.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Ambito internacional
Castrillon (2017), Propuesta de Plan Estratégico 2016-2020 para la Constructora New
Millenium S.A.S. en la Ciudad De Pereira, cuya problematica surge con el ritmo de
sector edificador el cual crece de forma acelerada con volimenes grande de demanda
de vivienda, con los diversos programas de casa propia y otros, que promueve y que
necesita ser cubierta para obtener los resultados previstos reflejados en el PBI. Dado
esto la finalidad de la tesis fue plasmar una propuesta que pueda ser aprovechado
por la Constructora New Millenium que brinda servicio de disefio, construccion,
disefio y construccién, remodelacion y vivienda nueva; asi dar un salto importante a
nivel competitivo para la cual se realizo la técnica de la entrevista, a la vez se realizd
una encuesta telefonica a una muestra de 47 clientes, donde se concluye que la
mayoria de sus clientes califica al servicio como bueno pero no excelente para el
producto de disefio y construccion mientras para los deméas productos y servicios la
calificacion de cumplimiento fue muy variada en referencia a los compromisos
pactados y capacidad de respuesta. Ademas, una de sus ventajas competitivas es las
asesorias personalizadas hacia los clientes, brindandoles confianza, experiencia,
seguridad y satisfaccion; sin embargo, puede existir mejorar para lo cual se

elabora una propuesta de un plan estratégico.

Londofio (2017). Disefio de un plan estratégico para la empresa constructora
SALGIR S.A.S. de la ciudad de Sevilla Valle del Cauca, durante los periodos de
estudio se evidencia que existe un desorden administrativo con directrices confusas

por parte del personal, en consecuencia, se disefio un plan estratégico para mejorar



la funcionalidad de la empresa para ser entregada a la misma y sirva como
herramienta para sus sostenibilidad en el mercado, Para este fin se realizaron
actividades que permitieron identificar debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas de la empresa, donde con la ayuda de la entrevista, la observacion, revision
documental y andlisis de datos, y mediante una muestra probabilista de 9 personas
referente a cargos administrativos, bajo el método mixto Inductivo-deductivo, en los
enfoques cuantitativo y cualitativo, se obtiene como resultado la creacion de nuevas
estrategias que permitiera lograr sus objetivos y alcanzar su vision, también se pudo
encontrar a través de la matriz EFI, que una de sus fortalezas méas importantes era
contar con personal capacitado e idoneo para las labores, asi como su excelente
historial crediticio; mientras que, dentro de las debilidades mas resaltantes se
encuentra el desconocimiento del desempefio laboral y desconocimiento de la vision
y mision por parte de los trabajadores. Es asi que el autor finalmente deduce que la
investigacion sirve como herramienta eficaz para satisfaccion de sus clientes y

rentabilidad.

Cafiar y Llumiugsi (2016). “Propuesta de un plan estratégico para la empresa
CONRYM en la ciudad de Quito periodo 2015- 2019”. El presente estudio,
manifiesta la deficiencia en algunos procesos administrativos con un nicho de
mercado pequefio que viene ofreciendo dicha empresa en un sector cuya demanda
viene creciendo a grandes escalas de forma competitiva; por ello, como finalidad
principal es la elaboracidn de un plan estratégico para lograr un crecimiento sostenido
de la empresa a mediano y largo plazo. Para lograr dicho objetivo, realizaron una
investigacion de la situacion actual, en base a un diagnostico interno y externo de las
condiciones organizacionales, economicas y competitivas. El plan estratégico

permitio diversificar su participacion tanto en el sector publico como privado,



incrementd sus ventas y rentabilidad, incremento la captacién de clientes, logrando
de esa manera sus objetivos. Finalmente, como parte de la investigacion se concluye
que todo el disefio del plan se orienta en el incremento de las utilidades el cual
muestra que este sera de forma positiva y de no aplicarse dicho plan de tendria

supervivencia en el mercado que viene diversificandose y amplidndose.
Ambito nacional

Tineo R. (2018), “Planeamiento Estratégico para mejorar la calidad de servicio de
la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo” fue realizado con el objetivo de
Proponer un Planteamiento Estratégico para mejorar la calidad de los servicios de la
empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo, dado que, la empresa mostraba
deficiencias documentarias, administrativas y gestion empresarial que se reflejaba
en la eficacia de su servicio; por tanto, se propuso un planteamiento Estratégico para
mejorar la calidad de los servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.
Ademas, con la recoleccion de datos y encuestas aplicadas a 42 proveedores y
clientes potenciales y 17 trabajadores de la empresa que través del modelo
SERVQUAL, donde se determind que el 38.50% de los clientes estan de acuerdo con
los servicios y sus diversos aspectos involucrados como confianza, empatia,
responsabilidad, seguridad y tangibles. Sin embargo, también hay un porcentaje de
24.20% en desacuerdo y 12.28% que estan en total desacuerdo con los servicio, sin
considerar al 14.18% de indiferentes que es considerado como un servicio no muy
bueno, sumado que los trabajadores de la empresa el 70% muestra insatisfaccion en
el trabajo; por consiguiente, se concluye que la propuesta de un plan estratégico es
de gran importancia para satisfacer a los trabajadores que son laimagen de la empresa
y quienes dan el servicio viendo todo reflejado en la satisfaccion de cliente y

proveedores.



En la investigacion presentada por Sanchez (2019) en su tesis titulada Planeamiento
Estratégico y su Relacion con la Calidad de Servicios al Cliente en la empresa
Importadora American Service Refrigeration E.I.R.L. Surquillo, 2018, La
metodologia que se uso es descriptiva correlacional, no experimental con una
muestra por conveniencia de 40 personas que laboran para la empresa en ventas y
tienen trato directo con clientes muy exigentes en un mercado cada vez mas
competitivo, se obtuvo como resultado que no existe correlacion directa ni
significativa entre el planeamiento estratégico y calidad de servicio con una
predictibilidad entre ambas variables del 3.3% y dimensiones como tangibilidad y
capacidad de respuesta, pero si una alta, directa y significativa relacion entre
planeamiento estratégico y las dimensiones de fiabilidad, empatia y fidelizacion o
seguridad de la Empresa importadora American Service Refrigeration E.l.R.L.

Surquillo 2018.

Para Gallardo (2018) en su investigacion planeamiento estratégico y su relacion con
la calidad de servicio en el hospital de chancay, 2018 , con uso de la metodologia no
experimental de corte transversal-aplicada en nivel descriptivo correlacional y con la
aplicacion de una encuesta de 18 preguntas a 80 personas, nos dice que existe una
relacion entre las variables planeamiento estratégico y calidad de servicio con una
relacion de 0,567 la que la hace una correlacion positiva moderada, donde entre sus
resultados méas destacados manifiesta que los clientes creen que existe un nivel bajo
del planeamiento estratégico, ejecucion estratégica, insercion estratégica y mision
estratégica con 48.8%, 45%, 46.3% y 27.7 sefalaron “nunca” respectivamente, y que
a su vez se ve reflejado en la variable calidad de servicio donde 47.5% describe que
el nivel calidad de servicio califica en un nivel “nunca” , y concluye que el

planeamiento estratégico si se relaciona con la calidad de servic
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Del mismo modo Garcia (2015), en su tesis “La Gestion Administrativa y su
incidencia en la Calidad del Servicio de La Empresa de Transporte de Pasajeros
Flota Bolivar” quien tuvo como objetivo establecer los procesos de la gestion
administrativa y su incidencia en calidad de servicio, en una investigacion de tipo
aplicada, de disefio no experimental transaccional y de nivel correlacional mediante
la aplicacion de una encuesta a 58 colaboradores y que entre los resultados méas
relevantes muestra que el 100% nota que no existe una gestion administrativa o es
deficiente, en consecuencia para un 64% la empresa de Transporte de pasajeros Flota
Bolivar no cumple con las exigencias de los clientes, una vez mas se observa que el
tema administrativo repercute en la calidad de servicio y tomar en cuenta los
elementos planteados por el area administrativa en un planeamiento estratégicos o
bajo procedimientos de manuales inciden para el mejoramiento de calidad de servicio
de cualquier empresa.

Para Tirado, en su tesis “Gestion administrativa y la calidad de Servicio al cliente,
en el colegio quimico farmacéutico de la libertad — Trujillo” quien tuvo como
objetivo general establecer cobmo se relacionan las variables gestion administrativa y
calidad del servicio, con una metodologia de tipo aplicada, de disefio no experimental
transaccional y de nivel correlacional aplico una encuesta del modelo
(SERVQUAL)- a 91 agremiados y una entrevista a la jefe administrativo, se obtiene
resultados de un 48.8% para gestion administrativa y un y 52.1% para calidad de
servicio, con una rango de calificacién de bueno para ambas, haciendo notable que
tiene una relacion la una con la otra. Esta investigacion tiene cierta similitud con la
presente investigacion ya que la buena gestion administrativa incide en una buena
calidad de servicio la cual supera el 50% de satisfaccion del cliente denotando una

calidad en el servicio que se brinda.
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Peche (2017), Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la constructora CREA
arquitectura y Construccion S.A.C, en la ciudad de Chepén para el afio 2016. La
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la constructora
Crea arquitectura y construccion S.A.C. los mismos de los que se percibe
desconfianza y miedo a ser estofados por factores como mala comunicacion y
personal no calificado, es asi que el presente determiné dicha relacion entre calidad
y satisfaccion de cliente, para lo cual, empleando el método analitico, deductivo y
estadistico, a través de la recoleccion de datos se hizo dos encuestas que se aplicé a
una muestra de 79 clientes y 28 trabajadores de la empresa la cual arrojé resultados
relevantes como que el 60.76% cree que la calidad del servicio que brinda la empresa
influye mucho en la satisfaccion, 29.11% influye poco, 10.13% no influye, por lo
cual afirma su hipdtesis de la relacion que existe entre sus dos variables. Para
establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes se tomo
en cuenta factores que el cliente considera como calidad, atencion del cliente,
capacidad de respuesta, precio, rapidez en la entrega de pedidos, informacién que
brinda el personal y viene por parte del personal que son los que brindan el servicio.
Concluyendo asi, que la calidad de servicio tiene una relacion directa y proporcional
con la satisfaccion del cliente, tomando en cuenta puntos importantes mencionados

anteriormente los cuales son brindados por el personal.

Flores et al. (2019), “Planeamiento estratégico y reestructuracion organizacional de
una empresa constructora que ejecuta obras para el sector publico- Caso de estudio:
Empresa ABC Ingenieros SAC”. Desarrollaron una propuesta de planeamiento
estratégico y la mejora de la estructura organizacional de la empresa constructora,
dado que, presenta una deficiente estructura organizacional, funciones no definidas

por areas, ni procesos definidos que se ven reflejados en las obras perdidas ante otros
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competidores. Es asi que, a través de un enfoque cualitativo —descriptivo se realizd
un analisis general sobre la empresa en estudio, de forma minuciosa tanto externa
como interna, para poder hacer las matrices que desarrollen las estrategias para
mejoras del plan estratégico que cumpla con el objetivo de la investigacion.
Finalmente, con los resultados de las matrices resueltas se concluyd que la principal
fortaleza de la empresa es la liquidez para la adquisicidn de recursos y su debilidad,
la deficiente estructura organizacional por causa de cargos de confianza a familiares
que no cuenta con la capacidad suficiente para la ejecucién de los mismos; por otro
lado, su oportunidad méas importante es la inversion en infraestructura por parte del
gobierno central, mientras que, la regulacién gubernamental y discontinuidad de
planes por cambio de gobierno son las amenazas de mayor impacto. Ademas, como
parte del plan estratégico se reformularon la mision y vision, asi como también los

objetivos.

Gutiérrez y Reyes (2018). “Planeamiento estratégico de GyM”, desarrollaron un plan
estratégico 2017- 2021, La diversificacion e incursion de servicios por el grupo Grafia
y Montero en 4 areas y 26 empresas trabajando con un mismo plan estratégico dejo6
expuesto algunas deficiencias que se vieron reflejadas en la pérdidas de hasta 80
millones de soles en el afio 2015 y 2016, por ello, se elabora un anélisis profundo de
la situacién general de la empresa GyM perteneciente al grupo Grafia y Montero,
asimismo se elabord las matrices correspondientes tanto a los factores externo como
internos, que como resultado se pudo proponer 12 estrategias importantes deducidas
de las matrices elaboradas en relacion a la empresa GyM, concluyendo que la
industria de construccion es ciclica y que se tiene que estar en constante evaluacion

del crecimiento del mercado.
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David et al. (2017). “Plan estratégico para la empresa Guzman Villar Ingenieros
S.A.C”. En este estudio disefiaron un plan estratégico para mejorar la competitividad
y sostenibilidad de la empresa; debido a que, el plan estratégico con el que se contaba
carecia de direccionamiento a largo plazo con un crecimiento sostenido sumado la
inestabilidad en los ingresos generd desconfianza crediticia. Es asi, que a través de
un andlisis estratégico interno y externo se formula las estrategias para el logro de
planes funcionales que brinden resultados reales y positivos, con datos de fuentes
primarias y secundarias. Teniendo como resultados importantes estrategias, y
reestructuracion de la mision y vision ademéas de acciones financieras de gran
trascendencia para la toma de decisiones. Cabe decir que, la implementacion del plan
seria altamente rentable debido a que genera un VAN diferencial positivo y una TIR
muy alta. VAN diferencial de S/ 90 M (y una TIR diferencial de 70%), concluyendo
asi el autor que es relevante la implementacién de dicha propuesta sumado que para
el desarrollo y éxito de la misma cuenta con un personal identificado con la empresa
y que segun lo analizado las unidades de negocio complementarias tienen un impacto
indirecto en los niveles futuros de ventas de la unidad core de negocio, permitiendo
fortaleciendo su red de contactos para proyeccién de su imagen y finalmente
asegurar gque se conozca la calidad y el alcance por promocién de las experiencias

exitosas que se han tenido haria que se cumpla con las metas empresariales.
Ambito regional o local

Alva - Morocho et Reto (2013), Planeamiento estratégico JJM Servicios Generales
SRL. La empresa JJM Servicios generales SRL esta situada en la ciudad de
Cajamarca y que mediante el planeamiento estratégico se busco la competitividad de
dicha empresa frente a empresas nacionales dentro de la industria de construccion e

ingenieria, cumpliendo tiempos y con calidad de servicio, la investigacion uso
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informacidén dada por la empresa para el proceso del planteamiento estratégico, asi
como una encuesta realizada al gerente de la empresa. Se concluye que es necesario
una inyeccion de capital como estrategia para ser mas competitiva en el futuro y
ampliar su area de operaciones, ademas se hace hincapié en la perspectiva de
aprendizaje y desarrollo interno de los trabajadores por el efecto que este tiene en la
eficiencia operacional. Finalmente se recomiendas hacer participes o conocedores a
todo el personal de dicho plan a la hora de hacer la implementacién desde gerente,
accionistas y operadores para el logro de la visién de forma conjunta.

Chavez (2018). “Plan estratégico para la constructora Contadores e Ingenieros
Asociados SRL en la provincia de Cutervo 2018- 2022”. Realizaron esta
investigacion para determinar los lineamientos de una direccion estratégica para
mejorar la coordinacion de sus actividades que por medio de un enfoque cualitativo
con ayuda cuantitativa obtuvieron datos, de tipo aplicada y nivel descriptivo para el
andlisis del planeamiento estratégico, es asi que con el uso de la técnica de la
entrevista para los datos internos de la empresa y toda la informacion conseguida de
libros y documentos, se pudo conseguir resultados importantes como la cuatro
estrategias de base para el éxito de la aplicacion de la propuesta “generar presencia
en el mercado regional”, “realizar alianzas estratégicas para participar en obras que
requieran mayor capacidad financiera y operativa” y “adquirir nueva maquinaria
acorde de la nueva tecnologia” , en conclusion dichos lineamientos al plan estratégico
de la empresa en estudio permitirian mejorar la gestion y el bienestar de la empresa

haciendo de esta mas competitiva con decisiones acertadas.
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2.2. Bases tedricas

Teoria tridimensional de Hartman (1957/1983)

Hartman en su obra titulada The relations of nations considera tres puntos
importantes en la linea de planeamiento en cuanto al proceso estratégico,

entre ellas tenemos intereses nacionales, factores del potencial

Nacional y los principios cardinales; mostrando un analisis completo del nivel
competitivo de un estado a nivel mundial y como se relacionan estos puntos
el uno con el otro. Sin embargo; esta teoria también es aplicada a las
organizaciones donde la trilogia se compone bajo elementos como principios
cardinales, potencial organizacional e intereses organizacionales que se
reflejan en una matriz cada uno, matriz de evaluacion de factores externos
(MEFE), matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) y matriz de

intereses organizacionales (MI0O) respectivamente.

En tal sentido, el autor dice que el andlisis basado en esta teoria dentro del
planeamiento estratégico debe centrarse en la organizacion para encontrarse
las oportunidades y amenazas y el efecto que pueden traer dichas relaciones

y no en una analisis exhaustivo del pais.

A. Intereses Organizacionales
Son todos los beneficios que la organizacién quiere lograr sin importar
el costo, estos se diferenciardn de acuerdo al tipo de organizacion
asimismo de sus areas, actividades y responsabilidades que tengan sus

colaboradores. Nuechterlein (1973) lo clasifica de la siguiente forma:
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a) Segun su nivel de intensidad

Vitales, donde si no es peligroso para la organizacion no es relevante.

Importantes, su efecto en la organizacion vera el nivel de importancia.

Periféricos, al igual que los importantes si sus consecuencias a la

Organizacion son irrelevantes no cuenta.

b) Segun su interaccion o relacion

Comunes, buenas alianzas y acuerdos.

Opuestos, las alianzas y acuerdos no probables.

Preguntas para obtener informacidn sobre los intereses organizacionales:

¢Cuales son los intereses vitales, importantes y periféricos para la

organizacion?

¢Con qué organizaciones se va a relacionar?

¢Como y quiénes son la competencia?

¢Quiénes son las organizaciones Optimas para hacer alianzas y acuerdos?

B. Potencial organizacional

Es el analisis interno de la organizacion para encontrar las fortalezas y
debilidades de tal modo que pueda aplicar las estrategias correspondientes
ante las debilidades para observar su ventaja competitiva en conocimiento

de las fortalezas
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C. Principios Cardinales

Estos principios permiten obtener la informacion sobre las oportunidades
y amenazas que afrontan la organizacion y Hartmann describe estos

principios de la siguiente manera:

Influenza de terceras partes

Lazos pasados- presente

Contrabalancee de intereses

Conservacion de los competidores

Teoria de calidad de Deming (1989)

Para el padre de la calidad total, calidad es el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo, que tiene como objetivo cumplir
con las expectativas de los Stakeholders en el mercado que se desarrolla. En
otras palabras, a mayor calidad menos costos teniendo como resultado
mayor productividad; generando una buena economia por manifestarse en

cadena con maltiples empleos.

Deming menciona que para las organizaciones implementar la calidad se
hace una tarea dificil por ser un concepto relativo y dificil de concretar. Pero
implementarla se convierte en una estrategia de mejora continua y que se

presenta en un ciclo de la siguiente forma:

Ciclo de Deming o ciclo de calidad (PHVA)

Entre sus grandes aportes tenemos la implementacion del ciclo PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar) dentro de las organizaciones, pues es

una herramienta de gran utilidad para la mejora continua de la calidad,
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creado originalmente por Walter Shewhart en 1939; este ciclo muestra

cuatro elementos importantes.

Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar).

Planear (Plan)

En esta etapa se formula y planifica los cambios que se requiere como
identificar los objetivos a lograr, las estrategias, los métodos y recursos,
fijar las actividades y establecer indicadores que permiten la medicion de

los mismos.

Hacer (Do)

Se pone en practica todo lo que se planificd, en esta etapa es fundamental
la toma de decisiones acertadas y el liderazgo de tal forma que el personal
se motiva e involucre también en el desarrollo del plan en un trabajo en

equipo y aprovechamiento de recursos.

Verificar (Check)

Para verificar se toma en cuenta los indicadores propuestos y se mide lo

que se hace frente a lo que se planifico, evaluando la informacidn obtenida.

Actuar (Act)

Finalmente se toma medidas correctivas para alinear la que se esta
haciendo y lo que se ha planificado visualizando el origen de lo que
ocasiona esa diferencia se elabora un plan de medidas correctivas y lograr

lo que se ha propuesto.
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Cabe mencionar que este ciclo en la actualidad es muy usado por las
normas ISO en gestion de calidad, la cual viene implementandose por
muchas empresas como parte de ofrecer productos y servicios de calidad,
asi como seguir vigente en el mercado competitivo. Pero Deming también
incluye cuatro elementos donde la organizacion puede incrementar su
productividad a través de costos bajos como parte de calidad, ellos

tenemos:

Los 14 puntos de la buena administracion

En su libro la salida de la Crisis Deming (1989) da catorce principios que
estan direccionados a mejorar la administracion y gestion de empresas;
sirviendo de modelo a paises como Japdn posterior a la segunda guerra
mundial y que a través de la calidad de sus productos consiguié una
competitividad superior a otros paises mas avanzados. Estos principios

son:

Crear constancia de mejorar el servicio, con el objetivo de ser
competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de

trabajo.

Significa lograr que el negocio siga permanente en el mercado por medio
de la investigacion, desarrollo e innovacion constante de los productos y
servicios; ademas de invertir en mantenimiento y en optimizar procesos,
esto permite que la empresa no solo sea rentable en el tiempo sino

multiples empleos para la sociedad.
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Adoptar una filosofia.

La organizacion logra calidad de servicio, cuando consigue una filosofia
propia donde el desempefio de los trabajadores sea eficiente y la atencion
al cliente la esperada, de tal manera que de evite costos inutiles o se

incremente los costos por errores y defectos en el trabajo.

No depender de la inspeccion en masa, usar muestras estadisticas.
Este principio refleja que la calidad no se hace haciendo multiples
inspecciones sino mejorando los procesos teniendo en cuenta instrumentos

como el control estadistico y el disefio de experiencias.

Acabar con la préactica de hacer negocios teniendo como base

Gnicamente al precio y reducir el nimero de proveedores.

Para ofrecer calidad se debe obtener los mejores materiales o insumos y
estos no siempre son los méas baratos, en tal sentido es mejor buscar el
mejor proveedor en calidad y establecer lealtad y confianza a largo plazo;

por ende, desechar los proveedores que no son Utiles para la organizacion.

Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio.

Es un proceso de dia a dia, donde todos los involucrados continuamente
tratan de mejorar todo su proceso de produccion y servicio para lograr cada
afio un mejor rendimiento y la satisfaccion de los clientes es mayor a la de

afnos pasados.
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Implantar la capacitacion y el entrenamiento en el trabajo

Todo el personal debe recibir capacitacion y entrenamiento constante para

lograr un servicio de calidad.
Instituir el liderazgo y mejorar la supervision del mejoramiento.

Para Deming lider es quien conoce el proceso que supervisa y sabe dirigir a

los trabajadores a la mejora continua dentro de una organizacion.
Desechar el miedo

La seguridad que tenga el personal en expresar sus ideas o dudas en el
trabajo que realiza, permite a la organizacion a mejorar su rendimiento y por
ende su calidad, por ello es fundamental quien la dirige genere un espacio

de confianza y elimine el miedo de expresarse por parte de los trabajadores.
Mejorar la comunicacion y derribar las barreras entre departamentos

Para el logro de los objetivos organizacionales es necesario el trabajo en
equipo, y este trabajo incluye a todos los departamentos o areas inmersas
dentro de la organizacidn, pues de lo contrario solo se lograra un resultado

de retraso o fracaso en los objetivos 0 metas planteadas.

Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas numéricas para la

fuerza laboral y mejorar la productividad.

Es necesario dar al personal todas las herramientas necesarias para lograr de
forma dptima el trabajo designado, ademas de entender sus problemas, en
otras palabras, tener en cuenta que no solo se trata de exigir metas numéricas
todo el tiempo con lemas o frases que entorpecen mas su desempefio dentro
de la organizacion.
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Eliminar las cuotas numéricas

Es importante saber que muchas veces solo genera altos costos el solo exigir
metas numericas a los trabajadores donde cabe la posibilidad que dejan de
ser productivos cumplida dicha meta o querer cumplir sin importar como,
es por ello que cuando se traza los objetivos 0 metas se debe de tener en
cuenta no solo conseguir un dato numérico sino también de facilitar los

métodos y la direccion de los mismos a los trabajadores.

Eliminar las barreras que impidan sentirse orgulloso de hacer bien su

trabajo.

Quien dirige o lidera todo tipo de proceso dentro de la organizacion debe
ser capaz de lograr que los trabajadores se sientan a gusto y orgullosos del
trabajo que desempefia, facilitando el trabajo con buenos equipos y buen
clima laboral, para ello es importante eliminar sistema de méritos dentro de

las organizaciones.

Instituir un programa de educacién y de reentrenamiento al personal.

El recurso humano dentro de cualquier organizacién es unos de los pilares
fundamentales para el éxito, de tal forma que este debe no solo ser buena en
lo que hace sino también ir adquiriendo nuevos conocimientos y ser capaz
de asumir nuevos retos con educacién y reentrenamiento por parte de la

empresa.
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Tomar medidas para lograr la transformacion

Para el logro de todo lo planificado y los grandes cambios para éxito de cada
organizacion, los directivos deben involucrar a todo el personal y apoyarse

unos a otros de forma comprometida.
Las siente enfermedades que aquejan a la administracion

Deming en 1989 también nos hace mencién de siete enfermedades que
perjudica a la administracion y puede llevar al fracaso a cualquier
organizacion por todas las consecuencias que estas traen en costos y en el

desempefio de los trabajadores, entre ellas tenemos:

1. Falta de constancia

2. Enfasis en las utilidades a corto plazo

3. Evaluacion del desempefio, calificacion por méritos o revision anual del
desempefio.

4. Movilidad de la alta gerencia

5. Dirigir una compafiia basdndose solo en cifras visibles

6. Costos excesivos de atencion médica y de ausentismo.

7. Costos excesivos en garantias
Obstaculos para una buena administracién

Ademas, Deming de darnos a conocer catorce principios de una buena
administracion y las siete enfermedades de la administracion también nos
menciona los obstaculos que una empresa puede tener para ejercer la
administracion de forma eficiente. Entre ella podemos mencionar las

siguientes:
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. Descuidar el planeamiento a largo plazo y la transformacion progresiva.
. Partir de supuestos que automatizando y con el uso de tecnologia dentro
de los procesos, se soluciona los problemas.

. Buscar ejemplos que seguir en lugar de generar soluciones para los
problemas en relacion a la calidad.

. Excusarse en que los problemas son diferentes para ver la realidad de
la compafiia.

. Responsabilizar todos los problemas de calidad solo al departamento de
calidad, cuando es de todo el personal.

. La calidad basada en la inspeccion nunca mejorara la calidad

. Procesadores informaticos, con informacion nunca usada y con
personal poco capacitado

. La suposicién de que cumplir las especificaciones es suficiente.

. La desactualizacion de las escuelas de administracion, basadas en

ensefianza tedrica y con sesgos en ciertas areas de la organizacion

Las siete herramientas de control del proceso.

Por altimo, Deming nos da a conocer las siete herramientas de control del

proceso que ayudara a las empresas a evaluar la calidad de proceso: en

consecuencia, a mejorar de forma continua, las mismas que brindan la

informacidn necesaria y precisa para la toma de decisiones ante un problema

dado, puede usarse mas de una a la vez y es base de la calidad total. A

continuacion, se menciona dichas herramientas.

a) Diagrama causa-efecto, determina las causas y potenciales posibles de

los problemas que se presenta.
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b) Diagrama de flujo, describe la secuencia de actividades dentro de los
procesos y estas son como fotos o radiografias de los procesos de la
empresa.

c) Diagrama de Pareto, permite priorizar los problemas en una grafica de
frecuencia.

d) Graficas de tendencia, nos da a conocer el proceso en relacion al tiempo
y se muestra en forma de linea en evolucion.

e) Histogramas, permite observar el comportamiento de los datos a
través de una frecuencia de ocurrencia.

f) Diagramas de dispersion, ayuda a crear ideas en base de dos variables
y su relacion causa efecto.

g) Gréficas de control, es la herramienta més eficiente para evaluar la
calidad de un proceso y ayuda a descartar las causas que se dan

continuamente.
2.3. Marco conceptual
Planeamiento estratégico:
Es un plan en el cual una empresa enfoca sus metas y a dénde quiere llegar, es
por ello que cada empresa tiene un plan estratégico distinto y en un periodo

determinado.

Tambien se puede decir que PE consiste en la identificacion de las oportunidades
y peligros, que pueden ocurrir en el futuro y que permiten a los directivos de una
empresa tomar las mejores decisiones en el presente a través de buenas estrategias,
Steiner, G. (1983) p.21.

En otras palabras, no es otra cosa que planificar o hacer un plan, para Steiner, G.

(1983) es la herramienta administrativa que ayuda a la alta direccion a tomar
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decisiones tanto para la mejora de los procesos como para el buen desemperio de los

trabajadores que refleje en el buen producto o servicio que brindan.

Proceso del planeamiento estratégico

Proceso estratégico es echar en marcha e incluir diversas actividades de forma
ordenada y conseguir las estrategias exactas para direccionar a la organizacion al
futuro proyectado y plasmar en una realidad la vision anhelada. Es importante que
este proceso cumpla con ciertas caracteristicas como ser interactivo e iterativo, hacer
un andlisis de sensibilidad y contingencia y por ultimo tener en cuenta la intensidad

del proceso ya se incremental o radical. (D" Allessio, 2013, p.3).

A continuacion, se muestra las etapas del desarrollo de un planeamiento
estratégico tomando en cuenta el modelo secuencial del proceso estratégico
desarrollado por Fernando D’Alessio Ipinza, dando a conocer los elementos mas
relevantes en cada una de ella ademas de guia para la propuesta que pretende generar

la investigacion.
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Figural

Etapas del planeamiento estratégico
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estratégico o

evaluacion.

Dimension 1
Etapa I. Formulacion

En esta etapa inicial es donde se elabora elementos como la vision, mision,
valores organizacionales, codigo de ética, ademas matrices de gran importancia que
evalUan el entorno externo e interno de la organizacion (FODA), se analiza el sector
industrial y el de competidores para luego establecer objetivos de largo plazo y
finalmente elegir las estrategias que la organizacion tomara en cuenta para ser
productivo y brindar con calidad un servicio o producto dentro del mercado que

pertenece.
Situacion actual

En esta primera etapa se inicia por la situacion actual que es el diagnostico
de un presente, en el caso del planeamiento estratégico no es diferente, es la forma

como se describe todo lo que sucede y acontece dentro de una organizacion; a la
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vez permite ubicar al planificador desde donde necesita empezar y obtener toda la
informacion posible; la cual debe ser de una data confiable. Dentro de la descripcion
de la situacion actual debe contener aspectos como la ubicacion y limites
geogréficos, empresas, industrias, PBI, economia entre otros factores que se
relacione de forma general con la organizacién en estudio; ademas esta debe ser
presentada de forma resumida y clara con puntos relevantes y Utiles para comenzar

la presente etapa.
Vision
Luego de hacer la descripcion de la situacion actual se continia con la vision,

como se sabe la vision responde a la pregunta de lo que cada organizacion quiere

ser y hasta donde quiere llegar, en otras palabras, es la mirada y enfoque del futuro

deseado dentro del mercado al cual pertenece.

En la actualidad toda organizacion o empresa la tienen como parte de ellas;
sin embargo, pocas son las que realmente trabajan con una verdadera perspectiva
para hacerla realidad. Es por ello, que la redaccion de esta no debe ser solo que se
escuche o vea bien sino debe ser centrada, alcanzable y bien definida hacia donde
quiere llevarse la organizacion, con la participacion de los colaboradores de tal

modo que no solo la conozcan sino también se impliquen en trabajar por ella.

Preguntas que pueden ayudar a desarrollar una vision

¢ Cual es nuestro modelo de negocio vigente?

¢En qué negocio queremos estar y cual queremos que sea nuestro modelo de

negocio?
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¢DoAnde estan nuestros clientes y cuales son los principales intereses y conductas
respecto a nuestro producto?
¢ Cual debe ser nuestro alcance competitivo?
¢Qué probabilidades de alcanzar nuestra vision propuesta?
Misién

Luego de tener la vision se establecera la mision que viene a ser la razon de
ser de cada organizacion, el limite entre que hacer y no hacer, de acuerdo, la mision
es el proposito genérico de la organizacion y la que define el escenario del negocio
y su participacion es este, asi concluye que es el camino o forma como la
organizacion trabaja para concretar la vision dando sentido e identidad a la misma;

es decir, el propdsito e intento estratégico y la vision vendria a ser la intencién

estratégica.

En la elaboracion de la mision cabe mencionar que esta debe precisar de
forma clara y contundente al negocio al que pertenece y cada organizacién tendra
la propia de modo que distingan una de la otra aun cuando se encuentren en el
mismo rubro de negocio. Ademas, se tiene que tomar en cuenta algunos criterios
como quienes son nuestros clientes, nuestros principales productos o servicios,
mercado, tecnologia con la que se cuenta, solvencia financiera, filosofia, auto
concepto, imagen y empleados; de tal forma que se pueda plasmar la mision dptima

para la organizacion.

Dicho esto, se puede deducir que la vision y mision dan el cuadro o

perspectiva de: quien es, que hace y a donde se dirige cada organizacion y ambas
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deben ser comprensibles, simples, concisas, solidas, manifestar la direccién de

largo plazo, motivar a los colaboradores, y realistas.
Valores

En cuanto a los valores de una organizacion, son de gran importancia en este
proceso y que involucra a los colaboradores y la conducta de ellos dentro de la
organizacion, ademas estos seran los que moldeen los objetivos, las politicas y
precise las intenciones estratégicas. Este término comprende tres dimensiones,
ética, econdmica y psicoldgica; a la vez es igualar la forma como los involucrados
de cada organizacion trabajan y estos deben ser definidos por los responsables y

comunicar una relacion entre lo que se predica y préactica (Martos, 2009.p.55).

A continuacién, se muestra algunos ejemplos de valores segun el repertorio de

Rokeach (1973), el cual divide estos en dos:
Tabla 1

Valores Rokecach

Terminales Instrumentales

Excelencia, responsabilidad, Trabajo duro, respeto a las
fiabilidad, rentabilidad, moralidad, tradiciones, moderacién y cautela,

calidad, etc. capacidad de asumir riesgos, etc.

Valores
Nota: la tabla muestra la division de algunos valores en las empresas.
Por Gltimo, cabe mencionar que estos también seran determinados segun
el negocio y factores como creencias, tradiciones del duefio o del lugar donde se
encuentra cada organizacion y que estos seran consolidados en el codigo de ética

de cada organizacion
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Evaluacién externa e interna

Evaluacién externa

Este es un punto de gran importancia puesto que todo lo que sucede fuera
0 en el entorno de las organizaciones de cierta forma siempre influye, ya sea de
manera positiva 0 negativa; ademas, es necesario recalcar que para hacer un
planeamiento estratégico Optimo es recomendable seguir una estructuracion
alineada, la cual consiste en tomar en cuenta los planeamientos y objetivos del
sector en el &mbito global de ser posible, sino del sector del &mbito nacional y sus
relaciones internacionales hasta llegar al entorno méas cercano que tenga la
organizacion y poder plantear de forma realista dicho planeamiento. Para la
evaluacion externa se tendra en cuenta el estudio del entorno y el anélisis de la
industria para obtener informacion de los involucrados que no son de la
organizacion y de los cuales no se tiene el dominio pero repercute en ella, es por
ello que se puede decir que a través de la evaluacién o auditoria externa los
gerentes o directivos podran tener una mejor mirada del sector del negocio para
elegir las estrategias a través de las oportunidades o neutralizar las posibles
amenazas encontradas. Dado que luego de la evaluacion o auditoria externa se
presenta un listado con las oportunidades y posibles amenazas que podria
enfrentar la organizacion y para lo cual se usa herramientas como el andlisis de
fuerzas Politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas y competitivas

(PESTE+C) y matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

Evaluacién Interna

En cuanto a la evaluacion interna o denomina auditoria interna que esta

dirigida de forma directa a la organizacion y que tiene por finalidad el hallazgo
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de las estrategias que sirva a los directivos 0 gerentes a mantener estable y
competitiva dentro del mercado en el cual se desenvuelve, por ende es necesario
que ellos se involucren con sus ideas y brinden toda la informacién posible y real
de las &reas auditables como: administracion y gerencia, marketing y ventas,
operaciones y logistica e infraestructura, finanzas y contabilidad, recursos
humanos y cultura, sistemas de informacién y comunicaciones, tecnologia e

investigacion y desarrollo.

Sumado a todo el analisis de las areas operativas se puede usar la matriz
de analisis de factores internos (MFI) la cual permite analizar de forma minuciosa
las fortalezas y debilidades encontradas en las areas operativas; obtener una
ventaja competitiva y desarrollar competencias teniendo en cuenta que ambas
determinan estrategias para sobrevivir en el mercado nacional y global. Para esto
es necesario elaborar una lista de factores mas relevantes de la organizacion
fortalezas y debilidades de 10 a 20 como méximo, calificar con peso cada factor
desde importante a muy importante, asignar de 1 a 4, donde 4 es fortaleza mayor,
3 fortaleza menor, 2 debilidad menor y 1 debilidad mayor, multiplicar el peso por
el valor y sumar todo lo que corresponde a fortalezas y lo que corresponde a
debilidades; la calificacion final establecerd si la organizacién se encuentra

internamente débil o fuerte y trabajar en base a ello.

En importante saber que todos los hallazgos y factores encontrados en esta
evaluacion o auditoria interna son manejables por la organizacién, por lo que se
recomienda trabajar con la mayor honestidad posible para tener la evaluacion

optima de la organizacion.
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Objetivos de largo plazo

Continuando con el planeamiento estratégico, en esta primera etapa se
estable o elabora los objetivos de largo plazo (OLP) que no son otra cosa que el
camino que lleva al logro de la vision y son denominados objetivos estratégicos,
el tiempo en cuanto a largo plazo dependerd de la industria que pertenece cada
organizacion y el logro de estos dependeran de los objetivos de corto plazo. Al
momento de crear y fijar los OLP se debe tener en cuenta ciertas caracteristicas
como cuantitativos (en porcentajes, unidades proyectadas, cifras, niveles, etc.),
medibles (indicadores confiables), realistas (posibles de alcanzar), comprendidos
(entendible para todo los involucrados), desafiantes (compromiso), jerarquizados
(siendo el primero el mas relevante), alcanzables, congruentes y temporales; los
mismos que (Doran, 1981, p. 36). En la siguiente tabla menciona también de la

siguiente forma:

Tabla 2

Caracteristicas de los Objetivos de largo plazo

Caracteristicas Descripcion

1. Especifico 1. Fijar un area determinada de la empresa.

2. Medible 2. Deben tener un indicador de medicion.

3. Asignable 3. Fijar un responsable para la obtencion del objetivo.
4. Realista 4. Obtenibles segin los recursos actuales de la

empresa.
5. Tiempo 5. Deben poder conseguirse dentro de un lapso de
determinado tiempo prudente

Nota: la tabla describe todas las caracteristicas que deben tener un Objetivo de largo plazo y

lo que esto significa.
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Conjuntamente con las caracteristicas mencionadas para la elaboracién de
lo OLP anteriormente es importante tomar en cuenta criterios tal como
crecimiento de los activos y ventas, rentabilidad y productividad, participacion
de mercado y posicion competitiva, diversificacion, integracion, ganancia por
accion y responsabilidad social. Ademas, reconocer las areas de resultados
claves (ARC) para saber las actividades que la organizacion debe destacar para
brindar con calidad sus productos o servicios, conseguir ventaja competitiva,

mantener contentos los clientes y todos los involucrados.
Tabla 3

Areas de resultados claves:

Corporativo  Marketing/ventas Manufactura RRHH Finanzas
Planes Ventas Volumen Habilidad dela  Costos de
estratégicos. Estrategias de unitario. gerencia. capital.
Innovacion marketing. Nivel de Moral Cuentas por
servicio cobrar.

Nota: la tabla permite observas que areas de resultados claves cuando se brinda un producto o
servicio.

Hecho lo anterior cabe resaltar que todos estos OLP deben llevarnos a la
realizacion del futuro deseado para la organizacion (vision); es por ello,

conveniente no perder el horizonte en la elaboracion y desarrollo de ellos.
Eleccion de estrategias- Matriz FODA

Para concluir la primera etapa se toma en cuenta el desarrollo y eleccion de
estrategias para lo cual se hace uso de diversas matrices, en esta investigacion
se toma en cuenta una de las mas usadas por las empresas en la actualidad, esta

es la matriz FODA la cual hace referencia a las fortalezas, oportunidades,
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debilidades y amenazas que presentan en su entorno tanto externo como interno

y que a la vez afectan su desarrollo dentro del mercado.

La matriz FODA ademés es de gran importancia en procesos de
planeamiento estratégico porque permite extraer estrategias que ayuda a las
empresas al cumplimiento de su vision; para la obtencion de dichas estrategias
se hace cruce de los cuadrantes, fortalezas con oportunidades, fortalezas con
amenazas, debilidades con oportunidades y debilidades con amenazas.

Dimensién 2

Etapa Il. Direccion estratégica o implementacion

En esta etapa se llevara a cabo la puesta en marcha estratégica, de todos
los puntos relevantes identificados anteriormente y las estrategias desarrollas y
elegidas en la primera etapa; sin duda alguna es una etapa dificil para las
organizaciones porque es trasladar todo lo formulado en papel en acciones
reales y concretas que hara una organizacion competitiva y exitosa en el
mercado o sobrevivir con miedo a cada paso que se da. Es por ello que quienes
dirigen estas organizaciones deben tener la disposicion de asignar los recursos
econdmicos y todos los recursos necesarios para la implementacion de este
planeamiento estratégico siendo ejemplo, facilitando, motivando y
comprometiendo al cambio a los colaborares para finalmente obtener
resultados esperados. Para el logro de buenos resultados también se debe de

tener en cuenta cumplir nuestros OLP y cuatro elementos como:

Objetivos de corto plazo

Como ya se sabe todo el logro de este planeamiento es una cadena, de tal

modo que el logro de la vision se da cuando se logre los objetivos estratégicos
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u OLP, y estos cuando se alcanza el logro de los objetivos de corto plazo
(OCP), siendo estos los indicadores de trabajo de la organizacion y la direccion
para el logro de los OLP y motivan el desarrollo de las estrategias; en
consecuencia, estos deben ser claros, medibles, eficientes, verificables,
entendibles y jerarquizados. También es Optimo tener en cuenta los recursos,
tiempo, esfuerzo y compromiso que pondrén los involucrados. Por Gltimo, cabe

mencionar que cada OLP tendran sus OCP.

Politicas

En cuanto a las politicas de una organizacién se puede decir que al igual
que cada OLP tiene sus OCP, ocurre igual con las estrategias y las politicas,
cada estrategia tendra sus politicas o reglas que limiten las acciones gerenciales
o directivas y asi direccionar la posicion de las estrategias seleccionadas pero
estas directrices deben estar ligadas y en base a la responsabilidad social y ética
que estad inmersa la organizacion. Dicho esto, se entiende que son de gran
importancia para la implementacion del planeamiento y por ende debe
comunicarse con los colaboradores y a través de algunos talleres ensefar la

importancia de aplicarlas en sus actividades de acuerdo area.

Recursos

Recursos son los insumos que la organizacion necesita para la puesta en
marcha del planeamiento estratégico o etapa de formulacién, ya que, de nada
sirve si los gerentes o directivos no se involucran y asignan todos los recursos
necesarios para el cumplimiento de la misma. Cuando se hace mencion a la
asignacion de recursos no solo se refiere a los economicos sino a todos los

recursos posibles con los que cuenta cada organizacion tanto tangibles e
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intangibles como humanos. En este proceso de la asignacion de recursos se
conoce como las 7M que facilita dicho proceso, materiales, mano de obra,
maquinaria, métodos, mentalidad, medio ambiente y moneda que serén los que
ayudard al logro de los objetivos de corto plazo especificamente y por ende a

logro de resultados anhelados por la organizacion.

Estructura de la organizacion

Cuando se habla de estructura organizacional definimos a esta como la que
divide y distribuye todas las areas de las organizaciones y en consecuencia sus
actividades, pero va mas alla puesto que es la que apoya a la implementacion
de las estrategias de la organizacion; es por ello que debe estar estructurada de
forma correcta. Dicho esto es indispensable que al hacer un planeamiento
estratégico y elegir estrategias nuevas se adapte la estructura de tal forma que
sea de utilidad a las mismas, donde por una lado puede hacerse una
reestructuracion dirigida a reducir el tamafio, adaptar al tamafio o restructurar
toda la organizacion y del mismo modo iniciar aplicar benchmarking y
reduccion de costos; por el otro lado optar por la reingenieria también es otra
opcidn direccionada al bienestar de los empleados y/o cliente, y hacer mejorar

en calidad, costos, servicio al cliente y respuesta.

Pasos para alinear la estructura organizacional a las estrategias elegidas:

Definir con precision las actividades clave para la ejecucion de la estrategia.

Comprender las relaciones entre las actividades calve, las de soporte y las

operativas.

Agrupar las actividades en unidades de la organizacion
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Determinar el grado de autoridad e independencia que se dara a cada unidad.

Coordinar las unidades de la organizacion.

Dimensioén 3

Etapa I11. Control estratégico o evaluacion.

En un proceso estratégico, el control y evaluacion es de forma constante
durante todo el proceso lo que hace més real y facil esta etapa; en este sentido,
cabe resaltar que cuando se hace la evaluacion se toma énfasis en puntos como
el andlisis y calificacion de estrategias de forma eficiente teniendo en cuenta
todo lo que se quiere lograr a corto y largo plazo. Para Rumelt (1980) hace
mencién que no hay un criterio especifico para una Optima evaluaciéon y
retroalimentacion sino este debe guardar relacion con lo que se quiere lograr;
a la vez en la evaluacién de dichas estrategias se tiene que tener en cuenta la
consistencia, consonancia, ventaja y factibilidad. Otros autores toman en
cuenta ademas puntos de evaluacion la revision externa e interna, evaluacién
del desempefio del personal y acciones correctivas que se puedan tomar.
Finalmente, en esta etapa se puede hacer uso de una herramienta muy atil como
el tablero de control balanceado donde se puede observar lo que se quiere hacer
y lo que se esta haciendo como empresa y que segun D’Alessio (2013) nos
plantea cuatro resultados estratégicos que se puede obtener de esta herramienta
en la etapa de control y evaluacion, accionistas satisfechos, clientes contentos,
procesos productivos y empleados motivados y preparados, todo ello enfocado

a la mision y vision.
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Calidad

Calidad es un término muy usado en la actualidad a nivel global en el
mundo de la administracion que ha ido calando a nivel de todo producto y
servicio; representantes importantes como Crosby, Deming e Ishikawa, con sus
grandes aportes como cero defectos para mejorar la calidad, gestion de calidad
por medio del control estadisticay la mejora continua, circulos de calidad y su
diagrama de causa- efecto respectivamente han hecho que este concepto
evolucione a lo largo de los afios y sean usados en las empresas hasta la

actualidad.

Para uno de los representantes de la mencionada evolucién del término
calidad Juran (1996) nos dice que estos tienen dos conceptos distintos pero
relacionados a la vez, donde en la primera se enfoca en las caracteristicas del
producto del tal forma que este satisfaga al consumidor y en consecuencia se
venda mas; como segundo concepto tener el menor nimero de fallas y errores

posibles para prevenir costos en reparaciones y asi reducir costos.

Para Berry (1995) es ‘“satisfacer las necesidades del cliente y sus

expectativas que este tiene”

Lopez (2005) define calidad como el “grado de satisfaccion que este
genera en un consumidor a la hora de recibir un producto o servicio en base

a cuantificaciones como la seguridad, confiabilidad y servicio prestado ”.

(p.69)

Carro y Gonzales (2015) considera la calidad como “fotalidad de rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para

satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.
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Para las normas ISO calidad es “el grado en el que un conjunto de

caracteristicas, inherentes, de un objeto, cumple con las caracteristicas”

Calidad de servicio

En referencia a la calidad de servicio Peche (2017) considera a la calidad
de servicio como el grupo de estrategias que una organizacion crea para
satisfacer las expectativas de sus clientes como tener una venta ante sus con

competidores. (p.7)

Pizzo (2013) sostiene que calidad de servicio es el comportamiento que las
organizaciones hacen en referencia a las necesidades y expectativas de los
clientes, mostrando un servicio, gil, flexible, apreciable, Gtil, seguro, confiable

en todo momento.

Para la revista Logistic (2016) menciona que es la relacion que existe entre
la satisfaccion del cliente y costos bajos donde se cumple las expectativas de
los clientes a través de amabilidad, informacion ademas de otros aspectos lo
cual hace que la calidad de servicio sea de suma importancia pues es el que

asegurara la permanencia de la organizacion en el mercado.

Arhuis y Campos (2016) manifiestan a la calidad de servicio teniendo en
cuenta tres criterios como las percepciones, el grado de satisfaccion y como

estrategia comparativa luego de recibir un producto o servicio. (S/D).

Dimensiones de calidad de servicio

Para poder medir o evaluar la calidad de servicio existe diversos
instrumentos o dimensiones y estas son de acuerdo a cada autor donde

concluyen en que son de gran importancia su aplicacion, Caicay (2017) la
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siguiente tabla con los modelos mas conocidos y sus respectivas dimensiones.

(p.27).

Tabla 4

Dimensiones de calidad de servicio segun autor

Modelo Dimensiones
Gronroos (1984 ) Calidad técnica
Calidad funcional
Imagen corporativa
SERVQUAL Elementos tangibles
Parazuraman, Zeithaml y Fiabilidad
Berry (1988 ) Capacidad de respuesta

SERVPERF Croniny
Taylor (1992)

De los tres componentes
Autor Rust y Oliver (
1994)

Dabholkar et al. (1996 )

Brady y Cronin ( 2001 )

Seguridad
Empatia
Se basa en las mismas 5 dimensiones
que el modelos SERVQUAL, pero considera

sOlo percepciones, mas no expectativas

Caracteristicas del servicio
Entrega del servicio

Ambiente del servicio

Aspectos fisicos
Fiabilidad
Interaccion personal
Resolucién de problemas

Politica

Interaccion del cliente -empleado
Ambiente del servicio

Resultado
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Canguliy Roy (2010) Aspectos tecnoldgicos de la calidad de
servicio
Dimensiones tradicionales de la calidad de
servicio
Kuo et al. (2012) Solucioén de problemas
Empatia
Entusiasmo
Amistad

Nota: en la presente tabla se puede observar las dimensiones que toman en cuenta algunos autores

para medir la calidad de servicio.

Modelo Servqual

Este modelo de calificacion de calidad es presentado por Parazuraman,
Zeithaml y Berry en 1985 y que en la actualidad es uno de los méas usados por las
empresas de diversos rubros para poder medir la satisfaccion que los clientes tienen
al recibir un servicio determinado, el modelo SERVQUAL hace énfasis en que los
clientes evallian de acuerdo a sus expectativas en comparacion a lo que reciben; es
decir (expectativas vs percepciones) donde la primera hace referencia en forma
general su valor y la segunda mide el servicio de una empresa en particular y el
resultado de una buena calificacion en cuanto a calidad de servicio depende si las
percepciones son mayores a las expectativas, del caso contrario este muestra las
deficientes que tiene. En el afio 1985 los mismos autores identifican y enumeran
cinco deficiencias que puede tener un servicio y donde la Gltima es la méas grave

suma de todas las anteriores:

-Deficiencia 1: discrepancia entre las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad.

-Deficiencia 2: discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y

la prestacion del servicio.
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-Deficiencia 3: discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y

la prestacion del servicio.

-Deficiencia 4: discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion

externa.

-Deficiencia 5: discrepancia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad

del servicio y las percepciones que tiene del servicio.

El Modelo Servqual se mide en base a cinco dimensiones y esta a base de 44
preguntas, donde 22 miden las expectativas en cuanto a un servicio en general y las
22 restantes mide la percepcion de un servicio de una empresa especifica, ambas
con una calificacion cuantitativa en una escala de Likert de 7puntos donde 1 el
cliente esta totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo; los resultados que
se obtienen pueden ser posibles escenarios las percepciones elevadas a las
expectativas, las percepciones se igualen a las expectativas y las percepciones
inferiores a las expectativas; es decir alto, moderado y bajo nivel de calidad

respectivamente.

En conclusién, podemos decir que el resultado es la resta de las

percepciones menos las expectativas.

En el presente modelo sus autores en el afio 1988 ensefian cinco

dimensiones para su aplicacion:

a) Fiabilidad, es la forma como la empresa cumple con su cliente todo lo que
promete.
b) Capacidad de respuesta, la sensibilidad y el tiempo que se toma la empresa

para atender con prontas soluciones las dudas o quejas de su cliente.
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c) Seguridad, conocimiento y cortesia por parte de los trabajadores al
momento de brindar el servicio, lo cual conlleva a confianza por parte del
cliente de lo que estéan recibiendo.

d) Empatia, el cliente se siente comprendido y entendido cuando recibe el
servicio, sintiéndose valorado por recibir un servicio personalizado.

e) Tangibilidad, evaluacién a todo lo que refiere instalaciones, equipos y en
cuanto se refiere a las imagenes fisicas que el cliente tiene del servicio.
Es asi que el modelo Servqual se ha hecho en la actualidad una herramienta

de gran utilidad al momento de evaluar la calidad de servicio que una empresa
brinda a sus clientes; y que a la vez permite obtener informacion importante para
realizar las estrategias necesarias para el logro de la misién y vision como los
ideales de los clientes, estado fisico de los equipos, lo que perciben los clientes, las
deficiencias e insatisfaccion especificas del servicio y problemas de prioridad que
debe resolver la empresa para no perder clientes y seguir activo dentro de su
mercado.
2.4. Definicién de términos basicos
1. Codigo de ética: es la buena conducta y moral que caracteriza a los
integrantes de una empresa. D’ Alessio (2013).
2. Directivos: persona que dirige la empresa y toma las decisiones de mas
relevantes, también conocido como ejecutivo o administrador.
3. Escala de Likert: para Matas, (2018) “instrumentos psicométricos donde
el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion,
item o reactivo, lo que se realiza a traves de una escala ordenada” (p. 2).
4. Estrategia: en el &mbito de la administracion estrategia es lo que se

planifica de forma determinada para el cumplimiento de los objetivos y
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10.

metas ademas de las acciones y recursos que esta toma en cuenta para el

logro de las mismas, Contreras (2013).

. Mejora continua: todos los esfuerzos que hacen las empresas para tener

procesos Optimos y cumplir con los estandares de calidad establecidos en
el mercado y llegar a donde se quiere, para lo cual, se planifica, hace,

verifica y actla.

. Mercado: grupo de personas donde existe clientes o consumidores que

pertenecen a un mismo sector, y estos pueden ser oligopolios, monopolios

o de hiper competencia. D’ Alessio (2013).

. Organizacion: conjunto de personas que se relacionan en base a un mismo

objetivo y que integran una empresa; es decir, “La organizacion es un
sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos o

mas personas”. Chiavenato (2000).

. Recursos: son todos los medios que tiene la empresa para poner en accion

las estrategias; tales como personas, cultura, activos, materiales, etc.

D’Alessio (2013).

. Stakeholders: agentes involucrados dentro de una empresa que permiten

la existencia de esta en el mercado, Freeman (2004).
Ventaja competitiva: el valor que un producto o servicio ofrece en
comparacion con la competencia y le permite estar vigente dentro del

mercado y ser sostenible en el tiempo, Porter (2005, p.219).
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CAPITULO 111

PLANTEAMIENTO DE LA (S) HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis
Hipdtesis general
Existe incidencia significativa del planeamiento estratégico en la calidad de
servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura 2021.

Hipotesis especificas

La calidad de servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura muestra

algunas deficiencias 2021.

El personal presenta desconocimiento y no toma en cuenta el planeamiento
estratégico del Consorcio Stockholm Mining sede Piura al brindar el servicio

en la sede Piura.

3.2 Variables/categorias

Variable 1
Planeamiento estratégico
Variable 2

Calidad de servicio.

47



3.3 Operacionalizacion/ categorizacion de los componentes de las hipotesis modelo de tablas

Titulo: Incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura 2021

Hipotesis

Definicion conceptual de las Definicion operacional de las variables

variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Fuente o]
Instrumento de
recolecciéon de
datos

Hipotesis general
Existe una incidencia
significativa del
Planeamiento
estratégico en la calidad
de servicio del
Consorcio  Stockholm
Mining sede de Piura
2021.

Planeamiento estratégico:
Proceso que permite el
cumplimiento de metas de las
organizaciones, a través de
estrategias y diversas
actividades que de forma
articulada sostiene el que se
debe hacer y como, en un
periodo establecidos. (Crispin y
Parodi ,2013,p15) Ademas
siendo de gran utilidad para la
toma de decisiones de los altos
directivos. Martinez y Silva
,2016,p.64)

Calidad de servicio: Denota a la
satisfaccion total de los clientes,
y percepcioén que ellos tengan al
momento de recibir un servicio.
(Molina, 2014)) y segun Kaotler
(1997), estos son intangibles

Planeamiento

estratégico

Etapa I. Formulacion

Situacion actual

Vision , Mision,
valores

Evaluacion
externa e interna

Objetivos de largo
plazo

Eleccion de
estrategias
(MFODA)

Etapa Il. Direccion
estratégica
0

implementacién

Objetivos de corto
plazo

Politicas

Recursos

Estructura de la
organizacion

Etapa Il Control
estratégico o evaluacion.

Evaluacion de las
estrategias

Evaluacion
efectiva

Analisis
documentario
y cuestionario

Tangibilidad

Apariencia de
equipos.

Cuestionario
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3.3 Operacionalizacién/ cateaorizacion de los componentes de las hip6tesis modelo de tablas

Calidad
servicio

de

Apariencia de
instalaciones.
Apariencia  del

Capacidad de respuesta

personal.
Apariencia de
materiales
Rapidez a la
solucién de
problema

Disposicion  de
ayuda del
personal

Comunicacion
efectiva con el
cliente.

Responsabilidad

Fiabilidad Interés en resolver
problemas
Cumplir en el
tiempo indicado.

Seguridad Seguridad en los

procesos

El personal
infunde confianza
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3.3 Operacionalizacién/ cateaorizacion de los componentes de las hipétesis modelo de tablas

El personal tiene
conocimiento 'y
esta capacitado.

Empatia Horarios de
Trabajo
Comprension  del
cliente
Atencion

personalizada

Hipotesis especificas

La calidad de servicio del
Consorcio  Stockholm
Mining  sede  Piura
muestra algunas
deficiencias 2021.

El personal presenta
desconocimiento 'y no
toma en cuenta el
planeamiento estratégico
del Consorcio Stockholm
Mining sede Piura al
brindar el servicio en la
sede Piura.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
4.1. Ubicacion geogréfica (de acuerdo a la naturaleza de la investigacion)

La investigacion se presentd en el departamento de Piura que esta ubicado al
noroeste de Perd, departamento muy conocido por sus hermosas playas tales como
Mancora, Vichayito, Colan, Organos, Cabo Blanco entre otras con un clima calido
durante todo el afio, ademas es una ciudad importante econdmicamente para el pais,
puesto gque cuenta con grandes industrias de diversos productos como pescado,
platano, etc., ademas el gran proyecto de refineria de Talara y otras reconocidas
empresas que han apostado por este departamento en las Gltimas décadas tales
como Consorcio Stockholm Mining, contratista de la Fabrica de Cementos
Pacasmayo, la misma que se encuentra en la carretera Piura-Paita Km 3.

Figura 2

Ubicacion geografica del Consorcio Stockholm Mining
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4.2.

4.3.

Metodos de investigacion

Método hipotético —deductivo donde se parte de dos premisas por un lado universal
otra empirica el cual motiva el estudio y tiene por propdésito entender y explicar lo que
conlleva a que suceda dichos fendmenos para finalmente contrastar su verdad; es decir se
parte premisas generales para llegar a una conclusion particular (Sanchez, 2019). En la
presente investigacion se partio de dos variables como la planificacion y de calidad para
llegar a la conclusion de como una incide en la otra en base a la validacion de las hipotesis

planteadas.

Disefio de la Investigacion

La investigacion segun su enfoque fue cuantitativo.

Segun su alcance descriptiva- nivel correlacional y propositivo, porque permitid establecer
la incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de servicio, sin establecer una
relacion de causalidad. Esto permitié formular una propuesta de mejora para el Consorcio
Stockholm Mining sede Piura.

Por su disefio no experimental, en la modalidad: transversal, dado que se analiz6 y observé

la realidad en un momento determinado y sin manipular variable alguna.
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4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion
Poblacion: 230 Trabajadores de la Fabrica Cementos Pacasmayo

Muestra: 12 Trabajadores del area de mantenimiento de Cemento Pacasmayo, la
misma que fue por conveniencia puesto que se tomd solo en cuenta la cifra que fue
de utilidad para la investigacion y para determinar la calidad de servicio, (Un
supervisor del area de mantenimiento, un jefe de Administracién de la fabrica
cementos Pacasmayo y diez personas quienes reciben el servicio por parte de la
empresa contratista. Dichos resultados se muestran desde la tabla N°8 hasta la tabla

N° 12.

Cabe también mencionar que para conocer el conocimiento de los trabajadores del
planeamiento estratégico se encuestd a 5 trabajadores de la contratista Consorcio
Stockholm Mining que son los encargados de brindar el servicio (gerente,
Supervisor y dos operadores). Resultados de encuesta aplicada se encuentra desde

la tabla N°5 hasta la tabla N°7.
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4.5.

4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

Técnicas

Se uso la encuesta virtual para determinar la calidad que viene recibiendo los 12
trabajadores de area de mantenimiento de Cementos Pacasmayo (aplicacion a la
muestra). También se aplicé una encuesta para conocer si el personal de las plantas
de tratamiento de agua toma en cuenta el planeamiento estratégico al brindar el

servicio, (5 trabajadores).

Instrumentos cuestionario (Ver anexo 1y 2)

Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion

La presente investigacion utilizo el programa Excel para procesar la informacion,
tabulando las respuestas de los cuestionarios aplicados; para luego elaborar tablas
y gréaficos que determinaron los resultados de los cuestionarios aplicados y poder

contrastar la hipotesis.

Equipos, Materiales, Insumos, etc.

Recurso Personal

v Asesor
Equipos y materiales

Papel

Tinta
Combustible
Lapicero

Libro

Copias
Memoria USB
Laptop Toshiba
Vehiculo
Celular
Impresora

NN N N N N N N SR R NN
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Insumos

AN N N N NN

Electricidad
Internet
Fotocopiado
Impresion
Telefonia movil
Alimentacion
Asesoramiento
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4.8. Matriz de consistencia metodolégica modelo de tabla

Titulo: Incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura 2021

Formulacién Obijetivos Hipdtesis Variables Dimensiones  Indicadores Fuente 0 Metodologia Poblacion vy
del Problema instrumento de Muestra
recoleccion de
datos
Pregunta Objetivo Hipotesis Planeamiento  Etapa I. Situacion actual, Vision , Analisis Método Poblacion La
general: general: general: estratégico formulacion.  Misién, valores, documentario  hipotético — Fébrica
¢Cual es la Analizar la Existe una Evaluacién externa e y cuestionario deductivo Cementos
incidencia del incidencia del incidencia interna, Objetivos de largo Pacasmayo y
planeamiento  Planeamiento significativa plazo los
estratégico en estratégico en del trabajadores
la calidad de la calidad de Planeamiento Etapa Il. Eleccién de estrategias del
servicios que servic estratégico y Direccién Obijetivos de corto plazo Consorcio
presta el io del la calidad de estratégicao  Politicas Stockholm
Consorcio Consorcio servicio  del Implementaci  Estructura de la Mining.
Stockholm Stockholm Consorcio on. organizacion
Mining sede Mining sede Stockholm Recursos Muestra
Piura 2021? Piura 2021. Mining sede 12
de Piura Etapa I1l.  Evaluacion de las Trabajadores
2021. Control estrategias de Cemento
estratégico o Evaluacion efectiva Pacasmayo(
evaluacion. cliente) y 5
trabajadores
Calidad Tangibles Apariencia de equipos. Cuestionario de
deservicio Apariencia de Stockholm

instalaciones.
Apariencia del personal.
Apariencia de materiales

56



Capacidad de Rapidez a la solucion de
respuesta

Fiabilidad.

Seguridad.

Empatia

problema

Disposicion de ayuda del
personal

Comunicacion  efectiva
con el cliente.
Responsabilidad

Interés en resolver
problemas
Cumplir en el tiempo
indicado.

Seguridad en los procesos
ElI  personal infunde
confianza
El personal tiene
conocimiento y  estd
capacitado.

Horarios de Trabajo
Comprension del cliente
Atencion personalizada
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5.1.

CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION
Presentacion de resultados

Analisis descriptivo
En la presente investigacion se orientd en conocer si existe incidencia entre
planeamiento estratégico y la calidad de servicio que brinda el Consorcio Stockholm
Mining para lo cual se hizo la aplicacion de dos encuestas, la primera a trabajadores
del Consorcio Stockholm Mining sede Piura involucrados y encargados de brindar el
servicio de la operacion de plantas de aguas y la segunda (personal de la fabrica de
cementos Pacasmayo, area de mantenimiento), para esta ultima se tomo en cuenta el
modelo SERVQUAL.

Variable planeamiento estratégico: (5 trabajadores)

Las tablas muestras cada etapa de forma general por lo que cabe mencionar que cada

una de ellas estd basada en 6 preguntas, dando un total de 30 respuestas por cada

dimension.

Tabla 5

Dimensién Etapa | de formulacion

SIEMPRE 6 20%
GENERALMENTE 14 47%
OCASIONALMENTE 10 33%
NUNCA 0 0%
NO OBSERVADO 0 0%
Total 30 100%
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Figura 3

Dimension Etapa | de formulacion

|
0%

|
= SIEMPRE
= GENERALMENTE
| OCASIONALMENTE
m NUNCA
= NO OBSERVADO

En la dimensién de formulacion , se muestra que los trabajadores del Consorcio
Stockholm Mining sede Piura creen que estan involucrados y participan en la etapa de
formulacién del planeamiento estratégico, como se observa en la figura 3, donde el
20% siempre y el 47% generalmente siente que se elabora un diagnostico anual, que
se cuenta con una vision de crecimiento, con objetivos de largo plazo y estrategias
hechas en participacion de ellos; con un contraste de un 0% que nunca y un 0% no
observado en los indicadores mencionados. Esto refleja que el personal de esta sede
conoce los puntos importantes dentro la formulacién, pero que un 33% de forma
ocasional en criterios como participacion en la elaboracién de los objetivos y que
algunas estrategias operativas no se adaptan al servicio que se brinda. Lo cual hace
manifiesto también la satisfaccion del colaborador dentro de la empresa o si este se

siente que se toma en cuenta dentro de la organizacion.
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Tabla 6

Dimensidn etapa Il Direccion estratégica o implementacion

SIEMPRE (@) 0%

GENERALMENTE 18 60%0

OCASIONALMENTE 12 40%

NUNCA O 0%0

NO OBSERVADO O 0%
Total 30 100206 o

Figura 4

Dimension etapa Il Direccidn estratégica o implementacion

m SIEMPRE
m GENERALMENTE
OCASIONALMENTE
mNUNCA

= NO OBSERVADO

En cuanto a la etapa de direccion estratégica donde se define los canales para llegar a
todo lo que se ha formulado dentro de la primera etapa y se ejecute todo lo planificado
anteriormente, la figura 4 denota que el personal del Consocio Stockholm Mining Piura
respecto a la etapa de direccion estratégica o de implementacion esta refleja que un
60% generalmente y un 40 % ocasionalmente percibe o cree que los objetivos de corto
plazo contribuye para alcanzar los de largo plazo, que la evaluacion interna y externa
replantee estrategias, que existe un buena coordinacion con el personal directivo y que
este involucre a todo el personal, ademas de la correcta asignacion de recursos y una
buena elaboracion de la estructura organizativa. Es decir, todo el personal esta inmerso
en la presente etapa sea de forma constante o regular como se observa en la figura
presentada.
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Tabla 7

Dimensién Etapa I11 Control Estratégico o Evaluacion

SIEMPRE (@) 0%

GENERALMENTE 18 60%0

OCASIONALMENTE 12 40%0

NUNCA O 0%

NO OBSERVADO O 0%
Total 30 100%0 |

Figura 5

Dimensién Etapa I11 Control Estratégico o Evaluacién

u SIEMPRE
= GENERALMENTE
OCASIONALMENTE
ENUNCA
= NO OBSERVADO

Como en todo proceso se necesita tener un control o una evaluacion de las anteriores
etapas para saber si se esta logrando con las metas establecidas al inicio, en cuanto al
planeamiento estratégico no es diferente, es preciso tener un control o evaluacion de
que todo lo formulado e implementado ademas conocer si se estd tomando una buena
direccién o en caso contrario identificar lo que se debe corregir a tiempo.

Por ello, de esta etapa dependera de que se siga 0 no con el cronograma establecido en
planeamiento estratégico de toda organizacion, ya que aqui se toma en cuenta todas las
acciones correctivas que cada trabajador debe tomar ante algn problema con el cliente
y si las estrategias en marcha estan siendo las adecuadas para resolver problemas,
asimismo alcanzar con lo establecido dentro de esta sede u operacién, pero sobre todo
con la vision de la empresa. Teniendo en cuenta la importancia de esta etapa en el
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planeamiento estratégico se observa que en la figura 5 un 60% cree que se toma en
cuenta las acciones correctivas y se lleva un control de las mismas, se cumple con el
cronograma establecido y se da seguimiento a todo lo planificado, y un 40% cree o
percibe que esto se da de forma ocasional dentro del Consorcio Stockholm Mining
sede Piura, resultado que es bueno y aceptable pero que puede mejor con algunas
estrategias especificas por sede.

Figura 6

Grado de Satisfaccion del personal.

u S|[EMPRE

m GENERALMENTE
OCASIONALMENTE

mNUNCA

mNO OBSERVADO

Como resultado general de satisfaccion por parte del personal en relacion con el
planeamiento se observa en la figura 6 que existe un 7% y un 55% de los colaboradores
que satisfecho y que toma en cuenta el planeamiento estratégico para brindar un
servicio de calidad al cliente; también un 38% de los colaboradores se sienten
involucrados para la elaboracion de objetivos en la etapa de formulacion ademas creen
que las estrategias de servicio de dicho plan se adapta a la realidad en la sede Piura
con un diagndstico general de todas las sedes y operaciones a nivel nacional de forma
ocasional , los directivos coordinan de forma optima la aplicacion y capacitacion del
plan estratégico con recurrencia regular en la evaluacion de estrategias por sede; es

decir un control y seguimiento esporadica. Siendo estas cifras positivas para el
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Consorcio Stockholm Mining sede Piura pero que pueden seguir incrementandose y

siendo base para otras sedes.

Variable de Calidad de Servicio: cliente (12 trabajadores).

Cada tabla muestra los resultados por pregunta en cada dimension con la denotacién

P1, P2, etc. y el total refleja la cantidad de respuesta por cada dimension dependiendo

el nimero de pregunta en cada dimension.
Tabla 8

Dimensidn de Tangibilidad

GRADO SATISFACCION P1 P2 P3 P4 Porcentaje
SIEMPRE 8 6 10 9 69%
GENERALMENTE 4 6 2 3 31%
OCASIONALMENTE 0O 0 0 O 0%
NUNCA 0O 0 0 O 0%
NO OBSERVADO 0O 0 0 0 0%
Total 12 12 12 12 100%
Figura 7
Dimensién de Tangibilidad

= SIEMPRE

= GENERALMENTE

OCASIONALMENTE

= NUNCA

= NO OBSERVADO

Total
33
15

o
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En la figura 7 muestra como el cliente se encuentra satisfecho a elementos como la

modernidad o estado de los equipos, infraestructura e instalaciones fisicas, apariencia

del personal que presta el servicio e insumos, donde se observa que el 69% siempre

observa estos elementos en buenas condiciones y que un 31 % generalmente, por lo

que refleja orden limpieza y buenas condiciones visibles al cliente tanto de

infraestructura como del personal.
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Tabla9

Dimensioén de Fiabilidad

GRADO
SATISFACCION P1 P2 P3 P4 P5 Porcentaje Total
SIEMPRE 10 9 7 11 9 77% 46
GENERALMENTE 2 3 5 1 3 23% 14
OCASIONALMENTE 0 0 0 O 0 0% 0
NUNCA 0 0 0 © 0 0% 0
NO OBSERVADO 0 0 0 O 0 0% 0
Total 12 12 12 12 12 100% 60
Figura 8
Dimensioén de Fiabilidad
u SIEMPRE
m GENERALMENTE
OCASIONALMENTE
mNUNCA
u NO OBSERVADO

En esta dimension la figura 8 muestra que un 77% observa que siempre y 23%
generalmente que el Consorcio Stockholm Mining sede Piura cumple con criterios
como tiempos en las fechas que prometen, interés sincero por resolver los problemas
suscitados, buen servicio a la primera y pone énfasis en los registros cero errores
después de las evaluaciones y dejando en 0% las otras alternativas lo que permite
corroborar que el cliente siente recibir un servicio fiable por parte del Consorcio

Stockholm Mining en referencia a la plantas de tratamiento de agua de la fabrica de

cementos Pacasmayo.
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Tabla 10

Dimensién de Capacidad de respuesta

GRADO
SATISFACCION P1 P2 P3 P4 Porcentaje Total
SIEMPRE 7 7 9 5 58% 28
GENERALMENTE 5 5 3 7 42% 20
OCASIONALMENTE 0 0 0 0 0% 0
NUNCA 0 0 0 0 0% 0
NO OBSERVADO 0 0 0 O 0% 0
12 12 12 12 100% 48
Figura 9
Dimensién de Capacidad de respuesta
= SIEMPRE
= GENERALMENTE
OCASIONALMENTE
=ENUNCA
= NO OBSERVADO

El contar con capacidad de respuesta en todo servicio determina muchas veces que este
sea recomendable, se repita o se busque un nuevo servicio; dentro de ella se tiene
aspectos como la exactitud a la hora de comunicar algin cambio en el servicio, la
rapidez con la que este brinda el servicio y de forma oportuna, la disposicién para

ayudar al cliente y responder a todas las inquietudes que tenga el cliente durante la

prestacion del servicio.

En la figura 9, se detalla que el cliente se siente satisfecho en referencia a la capacidad
de respuesta que tiene el Stockholm Mining sede Piura dentro de la fabrica de
Pacasmayo cuando realiza el servicio con un 58% y un 42% que siempre y

generalmente perciben la calidad de servicio respectivamente con buena capacidad de

respuesta.
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Tabla 11

Dimensién Seguridad

GRADO
SATISFACCION P1 P2 P3 P4 Porcentaje Total
SIEMPRE 10 10 12 10 88% 42
GENERALMENTE 2 2 0 2 13% 6
OCASIONALMENTE 0 0 0 0 0% 0
NUNCA 0 0 © 0 0% 0
NO OBSERVADO 0 0 0 0 0% 0
12 12 12 12 100% 48
Figura 10

Dimensién Seguridad

m SIEMPRE

= GENERALMENTE
OCASIONALMENTE

mENUNCA

mNO OBSERVADO

En cuanto a la dimension seguridad toma criterios relevantes como el comportamiento
del personal, la seguridad que generan en el cliente al momento de entregar la
prestacion, la cortesia con la que el personal brinda el servicio, y los conocimientos
que refleja el personal en cuanto a lo que hacen.

La calidad de servicio segin Requena y Serrano (2007) es una apreciacién subjetiva
donde el consumidor o cliente da a conocer su conformidad con el servicio y el nivel
de excelencia que la empresa busca para conseguir a sus clientes claves. Luego de la
aplicacion encuesta evidencia que el cliente se siente seguro con el servicio que recibe
en cuantos los criterios mencionados anteriormente que hace que un 87% siempre lo

considere asi y que un 13% siente recibir generalmente amplia seguridad, y mostrando
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una vez mas que no existe inconvenientes aun el servicio pues no se registra ninguna
respuesta negativa sin tener en esta dimension. Cabe mencionar que dichos resultados
denotan que existe personal altamente capacitado no solo en el tema operativo sino
también en atencidn al cliente y simulacros ante algunos problemas que permite actuar
y reflejar un servicio de calidad y por ende un resultado muy positivo. Cabe mencionar
que es probable que esto se da por la amplia supervision exigen a todas los contratistas

con politicas de seguridad amplia.

Tabla 12

Dimension de Empatia

GRADO
SATISFACCION P1 P2 P3 P4 P5 Porcentaje Total
SIEMPRE 7 6 10 8 9 63% 40
GENERALMENTE 4 6 1 4 3 34% 18
OCASIONALMENTE 1 0 1 0 0 3% 2
NUNCA 0 0 © 0 0 0% 0
NO OBSERVADO 0 0 0 0 0 0% 0
12 12 12 12 12 100% 60
Figura 11
Dimension de Empatia
m SIEMPRE
m GENERALMENTE
OCASIONALMENTE
m NUNCA
= NO OBSERVADO

En cuanto a la empatia tienen en cuenta indicadores como la atencién individualizada

o0 personalizada, adecuados horarios de atencion, el modo de actuar del personal en
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cuanto a los intereses del cliente y finalmente la comprension de las necesidades que
el cliente considera tener al momento de recibir el servicio.

A diferencia de los otros resultados en esta dimensién en la figura 11 muestra que
existe un 3% que cree que ocasionalmente existe empatia, y 63% siempre y un 34%
generalmente, a diferencia de las otras dimensiones que mostraban dos alternativas en
cuanto a sus criterios y perciben el servicio con siempre o generalmente. Donde se
comprueba que ese porcentaje no siente un servicio ni individualizado ni personalizado
a diferencia de los demas de forma permanente. Pero se sienten muy satisfechos en
cuanto a los horarios de atencion para resolver los problemas o consultas.

Figura 12

Resultado de satisfaccion del cliente

= SIEMPRE

= GENERALMENTE
OCASIONALMENTE

ENUNCA

= NO OBSERVADO

Como se observa en la figura 12 que representa a todo el instrumento en cuanto a la
satisfaccion del cliente en criterios como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia de forma general, un 69% que se siente siempre un
servicio de calidad y un 30%generalmente, y de forma minima 1% ocasionalmente
cree que falta algo de empatia ; por lo que se puede decir que el cliente percibe un
servicio de calidad en cuanto a la operacion de las plantas de agua de la fabrica de

cementos Pacasmayo (area de mantenimiento).
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5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

En la presente investigacion se puede observar que existe un alto grado de
satisfaccion en cuanto al servicio que brinda el Consorcio Stockholm Mining en la sede
Piura, Requena y Serrano (2007)en relacion a calidad de servicio menciona que es el
cumplimiento de todo lo esperado, en el tiempo indicado y las condiciones
mencionadas antes de obtener el servicio; sin embargo para conocer y evaluar desde el
punto estratégico la relacion o correlacion que existe entre calidad de lo que ofrece
una empresa y satisfaccion que percibe el cliente diversos autores toma en cuenta
dimensiones propuestas por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) como tangibilidad,
fiabilidad, capacidad respuesta, seguridad y empatia para la toma de decisiones
organizacionales, estrategias de posicionamiento de mercado, entre otras. Es asi que se
puede constatar que quienes reciben el servicio en la fabrica le dan importancia y
valoran que el Consorcio siempre o generalmente cuente con los criterios propuestos
en las dimensiones del modelo SERQUAL pero sobre todo generen confianza en
cuanto a seguridad como lo muestra la figura 10 que en un 87% siempre perciben que
el personal de Consorcio Stockholm Mining sede Piura aspira confianza, y que tiene
los conocimientos necesarios para operar dichas plantas ademas de solucionar los
posibles problemas durante la prestacion del servicio dado que es indispensable para
cualquier empresa que brinda servicio dentro de la fabrica Pacasmayo por la
importancia que le dan al trabajo seguro, en segundo lugar fiabilidad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y por Gltimo empatia. En este punto también cabe mencionar
que segun los resultados obtenidos existe un plan estratégico, el cual los trabajadores
encargados de brindar el servicio en la sede Piura en su totalidad conocen y se sienten
satisfechos, tratan de cumplir sus objetivos, el cronograma planteado entre otros

puntos relevantes, ademas de tomarlo en cuenta a la hora de solucionar problemas y
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tomar acciones; sin embargo si bien es cierto que no existe un trabajador insatisfecho
con él, existe un 38%que cree que en algunos puntos en el planeamiento estratégico
se da ocasionalmente como su participacion en los objetivos, capacitacion del mismo
por parte de la directiva y que algunas estrategias operativas no se adapta siempre al
servicio de la sede; no obstante, se refleja que la participacion en cada etapa del
planeamiento estratégico del consorcio Stockholm Mining sede Piura sea siempre,
generalmente o de forma ocasional de alguna forma percute en la prestacion del
servicio valorado como de calidad por el cliente que se encuentra satisfecho.

En la investigacion presentada por Sanchez (2019) en su tesis titulada
Planeamiento Estratégico y su Relacién con la Calidad de Servicios al Cliente en la
empresa Importadora American Service Refrigeration E.I.R.L. Surquillo, 2018, La
metodologia que se uso es descriptiva correlacional, no experimental con una muestra
por conveniencia de 40 obtuvo como resultado que no existe y donde se concluye que
no existe una correlacion directa ni significativa entre el planeamiento estratégico y
calidad de servicio, no obstante, existe una relacién directa y significativa entre
planeamiento estratégico y las dimensiones de fiabilidad, empatia y fidelizacion o
seguridad de la Empresa importadora American Service Refrigeration E.l.R.L.
Surquillo 2018.Teniendo similitud con la presente investigacion donde existe una
relacién significativa entre los trabajadores de Stockholm Mining sede Piura que toman
en cuenta siempre u ocasionalmente las acciones correctivas propuestas en el plan y
que genera confianza, seguridad y fidelizacion con el cliente, que es de suma
importancia segun el tesista en referencia.

Para Gallardo (2018) en su investigacion planeamiento estratégico y su
relacion con la calidad de servicio en el hospital de chancay, 2018 , con uso de la

metodologia no experimental de corte transversal-aplicada en nivel descriptivo

70



correlacional y con la aplicacion de una encuesta de 18 preguntas a 80 personas, denota
similitud con la presente investigacion pues muestra una relacion entre las variables
planeamiento estratégico y calidad de servicio, donde existe una correlacion positiva
moderada, con resultados que los trabajadores toman en cuenta el planeamiento
estratégico, ejecucion estratégica, insercion estratégica y mision estratégica de un
48.8%, 45%, 46.3% y 27.7 en frecuencia de “nunca” respectivamente, y que a su vez
se ve reflejado en la variable calidad de servicio donde 47.5% describe que el nivel
calidad de servicio califica en un nivel “nunca”, los cual muestra que el planeamiento
estratégico se relacion a la calidad de servicio de forma positiva como en el caso del
Consorcio Stockholm Mining sede Piura o de forma negativa como en la investigacion
en mencién donde prevalece el nunca y da como resultado insatisfaccion por parte de
los clientes , pero que en ambas existe una repercusion de una variable en la otra.

Del mismo modo Garcia (2015), en su tesis “La Gestion Administrativa y su
incidencia en la Calidad del Servicio de La Empresa de Transporte de Pasajeros Flota
Bolivar” quien tuvo como objetivo establecer los procesos de la gestidn
administrativa y su incidencia en calidad de servicio, en una investigacion de tipo
aplicada, de disefio no experimental transaccional y de nivel correlacional mediante la
aplicacion de una encuesta a 58 colaboradores y que entre los resultados mas relevantes
muestra que el 100% nota que no existe una gestion administrativa o es deficiente, en
consecuencia para un 64% la empresa de Transporte de pasajeros Flota Bolivar no
cumple con las exigencias de los clientes, dado que , una vez mas se observa que el
tema administrativo repercute en la calidad de servicio y tomar en cuenta los elementos
planteados por el area administrativa en un planeamiento estratégicos o bajo

procedimientos de manuales inciden para el mejoramiento de calidad de servicio de
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cualquier empresa como se Ve en la presente investigacion en Stockholm Mining sede
Piura.

Para Tirado (2014), en su tesis “Gestion administrativa y la calidad de Servicio
al cliente, en el colegio quimico farmacéutico de la libertad — Trujillo” quien tuvo
como objetivo general establecer como se relacionan las variables gestion
administrativa y calidad del servicio, con una metodologia de tipo aplicada, de disefio
no experimental transaccional y de nivel correlacional aplico una encuesta del modelo
(SERVQUAL)- a 91 agremiados y una entrevista a la jefe administrativo, se obtiene
resultados de un 48.8% para gestién administrativa y un y 52.1% para calidad de
servicio, teniendo un resultado positivo de una variable repercute en la otra y
mostrando la similitud con la presente investigacion ya que la buena gestion
administrativa incide en una buena calidad de servicio la cual supera el 50% de
satisfaccion del cliente denotando una calidad en el servicio que se brinda y que
permite observar que es importante que el personal conozca y tome en cuenta el
planeamiento estratégico o las directrices administrativas para tener resultados
favorable con los clientes a quienes se brindan el servicio.

Es asi, que la investigacion sostiene sus resultados con algunos estudios
anteriores y resultados de las encuestas propuestas al personal y cliente, dando una

incidencia en sentido de repercusion positiva entre ambas variables.
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5.3. Contrastacion de hipotesis

Al inicio de la presente investigacion se plantea “EXiste incidencia significativa del
planeamiento estratégico en la calidad de servicio del Consorcio Stockholm Mining
sede Piura 2021” como hipoétesis general, Y luego de obtener los resultados de las dos
variables, se confirma que existe un grado de cercania o relacion directa entre ambas
variables sea de forma positiva 0 negativa como se muestra anteriormente en la
discusion, lo que confirma la hipotesis de que planeamiento estratégico incide en la
calidad de servicio y en cada una de las dimensiones como tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, donde que si bien algunas dimensiones
son mas valoradas por el cliente como capacidad de respuesta y seguridad todas
repercuten de forma directa en la calificacion del cliente segin se muestra en los
resultados de las encuestas aplicadas Consorcio Stockholm Mining sede de Piura 202

con porcentajes positivos en ambas variables.

Para los autores Lehtinen y Lehtinen (1982) menciona que Calidad no es otra cosa
que la relacion entre cliente y elementos de la organizacion. En cuanto a las hipétesis
especificas planteadas tenemos que, “calidad de servicio del Consorcio Stockholm
Mining sede Piura muestra algunas deficiencias 2021, se encontrd que el cliente se
encuentra en nivel alto de satisfaccion en las dimensiones presentadas con un 69%
siempre satisfechos con el servicio. Pero que hay un 30% de forma ocasionalmente y
que muestra las deficiencias que pueden estar manifestandose de forma eventual en el

servicio y presentar problemas posteriores.

Finalmente se plantea la hipotesis “El personal presenta desconocimiento y no toma
en cuenta el planeamiento estratégico del Consorcio Stockholm Mining sede Piura al

brindar el servicio en la sede Piura, Por medio de la presente investigacion se observa
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que el personal si conoce por lo que se puede decir que, toma en cuenta el
planeamiento estratégico y se siente satisfecho en un 7% siempre y 55%
ocasionalmente, pero a la vez desea sentirse méas involucrado, en la elaboracion del

mismo para mayor informacion y valoracion laboral.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Formulacion de la propuesta para la solucion del problema

Como ultimo objetivo propuesto en la presente investigacion se presenta una propuesta de
mejora al plan estratégico actual del Consorcio Stockholm Mining, el cual consta de
agregar algunas estrategias a traves de la elaboracion de la matriz Foda y capacitacion del
personal especificamente de la sede Piura de acuerdo al servicio que esta brinda en el lugar
y se tome en cuenta en otras sedes de acuerdo a las diversas actividades que realice, asi

cumplir con aspectos como:

-Conocer el diagnostico actual del Consorcio Stockholm Mining sede Piura para la

elaboracion de estrategias realistas.

-Elaborar estrategias que se adapten al servicio que se brinda y funcionen ante alguna

eventualidad que afecte la calidad de servicio.

-Contar con personal que no solo da un buen servicio, sino que también se direcciona a los

logros de la empresa.

Alcance:

La presente propuesta tiene como alcance a todo el personal del Consorcio Stockholm

Mining sede Piura, el mismo que sera entregado a gerencia para su respectiva revision.

Descripcion general

Cabe mencionar que el consorcio Stockholm Mining tiene a cargo el servicio de operacion
de la planta de tratamiento de agua de la fabrica de cementos de Pacasmayo desde

septiembre del 2020 bajo la normativa DS 004-2017 del MINAM para PTARD, siendo
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para ellos un rubro nuevo pues su giro de negocio principal es la construccion y venta de
quimicos a nivel del PerQ. En la actualidad ya tienes ganados otros proyectos similares al
de la sede Piura ganando terreno dentro de este mercado; por lo que uno de sus principales
objetivos debe ser siempre tener al cliente satisfecho con la calidad del servicio para evitar
problemas futuros tanto en este proyecto como en los otros y seguir creciendo dentro de la
industria de la operacion de planta de tratamiento de agua. Por tanto, se hace la propuesta
de elaborar estrategias especificas de acuerdo a la realidad de cada servicio en su sede
correspondiente, tomando en referencia su matriz interna (fortaleza y debilidades) y su
matriz externa (oportunidades y amenazas); es decir, en base a su Matriz FODA para luego

hacer un plan de capacitan:

Figura 13

Andlisis FODA

FORTALEZAS
-Alto nivel de compromiso y predisposicién a brindar un
mejor servicio. DEBILIDADES
-Experiencia internacional en venta de productos quimicos y No se realice un analisis costo/beneficio e impacto, ni una
soluciones integrales para tratamiento de aguas. evaluacién de riesgos en los proyectos que se emprenden.
-Personal especializado en formulacién de soluciones Se cuenta con un solo laboratorio principal.

quimicas y en planta de tratamiento de aguas. Son nuevos en el rubro de operacién de PTARD PTAL

-Areas designadas adecuadamente para cada
servicio.(formulacién de quimico, operacién de plantas,etc)

-Hacer mantenimiento periédico de la infraestructura
tecnolégica de las plantas de tratamiento, reduciendo |a
posibilidad de fallas.(Mantenimiento predictivo)

Servicio Integral (ingenieria,operacién, mantenimiento,

solucién y ventas)
FODA

AMENAZAS
OPORTUNIDADES -Menores costos por parte de la competencia, ofreciendo
-Crecimiento de la demanda en cuidado del medio ambiente = ™Mane de obra no calificada.
y tratamiento de aguas. -Cambio de tecnolgia a gran escala.
-Incremento de empresas industriales en el pais. -Parada de planta de algunos proyectos por la pandemia

-Nuevas normativas y leyes para el vertimiento de aguas (Covid 19).

tratadas del gobierno y su ministerio de ambiente.

Nota: este analisis Foda es de elaboracién propia con algunos datos proporcionados por la empresa
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Estrategias:
Estrategias (FO) Fortalezas y oportunidades
E1: Conseguir los mejores profesionales en tratamiento de agua en la ciudad de Piura.

E2: Aprovechar la tecnologia para siempre cumplir con la normativa establecida y tener al

cliente satisfecho.

E3: Aprovechar la tecnologiay el personal para ofrecer servicios adicionales al cliente como

mantenimiento, soporte y otros.
Actividades:

-Elaborar Perfil de cargo de los integrantes

-Inventariar los equipos.

-Presentar los servicios adicionales al cliente en los concursos dados por él.

-Mantener actualizada la pagina web.

Estrategias DO (debilidades y Oportunidades)

E4: Elaborar y cumplir con programa de capacitacién para tener al personal actualizado, en
tratamiento de agua, en operacion de planta, en calidad de servicio y planeamiento

estratégico de la empresa.

E5: Invertir en estudios de benchmarking para conocer a sus competidores dentro del

mercado.

E6: Ganar nuevos clientes potenciales, siendo Piura una de las ciudades mas industriales del

pais.

Actividades

-Programar las capacitaciones tanto técnicas, administrativas y habilidades blandas.

-Listar los principales competidores en la ciudad de Piura en relacién al rubro.
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-Asignar recursos para el estudio de Benchmarking.

-Programar las visitas a posibles clientes potenciales.

Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas)

E8: Implementar alianzas con proveedores estratégicos que se alinee a nuestros objetivos
del plan estratégico que permita renovar contrato con Pacasmayo y conseguir mas clientes

potenciales en la ciudad.

E9: Elaborar plan de mantenimiento de los equipos y la actualizacién de los mismos.

E10: Tener en cuenta el protocolo de seguridad y bioseguridad con el mismo compromiso.

Actividades

-Listar sus principales proveedores que identifiqgue como aliados potenciales.

-Concretar reuniones con los principales proveedores para acuerdos comerciales de acuerdo

a las expectativas de ambas partes.

-Organizar y programar el plan de mantenimiento tanto el predictivo como preventivo para

conservacion de los equipos hasta su actualizacion.

-Charlas de 5 minutos antes de iniciar labores diarios o trabajos de riesgo. Estrategias DA

(Debilidades y Amenazas)

E11: Aplicar liderazgo de costos en la ciudad frente a la competencia sin perder su buen

servicio.

E12: Cumplir con la normativa establecida de vertimiento de aguas y con los entes

supervisores de agua.

E13: Elaborar plan de contingencia ante algun posible desastre natural o el rebrote del

COVID 19.
78



Actividades

-Tomar en cuenta el estudio realizado a la competencia para las cotizaciones anuales de

proyecto.

- Mantener las alianzas y acuerdos los proveedores.
-Tener un margen de ganancia razonable en cada cotizacion realizada al cliente.
-Organizar bien la distribucion de los recursos del proyecto para evitar costos innecesarios.

-Analizar el agua tratada con un laboratorio acreditado y emitir el informe correspondiente

tanto al cliente como a las autoridades correspondientes de forma mensual.
-Tener comunicacion con las entidades supervisoras.

- Identificar los posibles desastres naturales en la ciudad de Piura.
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Desarrollo de las principales actividades

Figura 14

Perfil de Puesto de un operador

PERFIL DE PUESTO

&) st

Nombre del cargo: Operador de Planta Industrial

Cargo del jefe inmediato: Supervisor de operaciones

Reporta a: Supervisor de planta y &rea administrativa

1.REQUERIMIENTOS MINIMOS DEL PERSONAL

Perfil del personal Grado de instruccion

Sexo: 25 a 45 afios Técnico electricista 0 mecéanico de
Edad: Indistinto mantenimiento

Conocimientos Habilidades

Computacién basica Responsable

Conocimiento de sistemas de tratamiento | Comunicativo

de agua Habilidades interpersonales
Conocimiento basico sobre seguridad Ordenado

industrial y mantenimiento. Buen trabajo en equipo

2.EXPERIENCIA:
Minima 2 afios de experiencia como operador.

3. OBJETIVO: Operar las plantas de tratamiento de agua de manera seguray
cumpliendo los estandares de seguridad y calidad.

4. DESCRIPCION DEL PUESTO.

4.1 Realizar monitoreo constante al funcionamiento de las plantas de tratamiento.
4.2 mantener el orden y limpieza en los ambientes de trabajo.

4.3 Participacion continla en la mejora continua de los procesos.

4.4 Llevar un estricto control de los procesos de tratamiento.

4.5 Velar por el cumplimiento de los estandares de calidad y medio ambiente.
4.6 mantener la comunicacion constante con el supervisor de operaciones.

4.7 Participar de los planes y ejecucion de los mantenimientos.

4.8 Cumplir los procedimientos y normas establecidas dentro y fuera del trabajo.
4.9 Participar en las actividades del sistema de gestion de seguridad y medio
ambiente.
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Figura 15

Perfil de Puesto de un Supervisor

PERFIL DE PUESTO

&) s

Nombre del cargo: Supervisor de operaciones

Cargo del jefe inmediato: Gerente de Proyectos

Reporta a: Gerente de Proyectos y Gerencia administrativa.

1.REQUERIMIENTOS MINIMOS DEL PERSONAL

Perfil del personal Grado de instruccion
Sexo: 25 a 45 afios Ingeniero Ambiental, industrial o afines
Edad: Indistinto

Conocimientos Habilidades
Computacion Nivel Intermedio Responsable

Amplio conocimiento sobre el sistema de | Organizado

gestion de SMA Ordenado

Amplia experiencia en manejo de Lider de equipo
sistemas de tratamiento de agua por Comunicativo
Osmosis Inversa Tolerante

Amplio conocimiento en tratamiento de

agua residual doméstica

Amplio conocimiento en mantenimiento

preventivo de equipos mecanicos.

2.EXPERIENCIA:
Minima 2 afios como supervisor de operaciones.

3. OBJETIVO: Coordinar y gestionar recursos, informacion, y equipos para el
desarrollo efectivo de las actividades asignadas con el Unico objetivo de lograr las
metas en el tiempo establecido.

4. DESCRIPCION DEL PUESTO.

4.1 Gestionar las actividades para el desarrollo eficiente del proyecto.

4.2 Gestionar los recursos necesarios para la operacion de las plantas de tratamiento.
4.3 Preparar los reportes mensuales y cuadros estadisticos de los procesos.

4.4 Elaborar los informes mensuales de operacion.

4.5 Elaborar el presupuesto anual para los trabajaos de mantenimiento.

4.6 Elaborar presupuestos para trabajos adicionales.

4.7 Gestionar la adquisicion de equipos, herramientas y materiales para la operacion.
4.8 Elaborar cronogramas de monitoreo mensual del agua.

4.9 Realizar inducciones y capacitaciones de SMA y operaciones a colaboradores.
4.10 Planificar los recursos logisticos para el proyecto.
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Tabla 13

Lista de equipos que se usa para la operacion de PTARD de la sede Piura

NOMBRE DE EQUIPO UBICACION
Cisterna De Aguas Residuales PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Bomba De Aguas Residuales N° 1 PTARD
Motor De Bomba De Aguas Residuales N° 1 PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Bomba De Aguas Residuales N° 2 PTARD
Motor De Bomba De Aguas Residuales N° 2 PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Tanque De Aireacion PTARD
Soplador De Aire 1 PTARD
Motor Soplador 1 PTARD
Soplador De Aire 2 PTARD
Motor Soplador 2 PTARD
Tanque Sedimentador PTARD
Tanque De Lodos PTARD
Camara De Desinfeccion PTARD
Bomba Sumergible PTARD
Valvulas Y Accesorios PTARD
Tablero Eléctrico PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Cisterna De Agua Tratada PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Bomba De Agua Recuperada N° 1 PTARD
Motor De Bomba De Agua Recuperada N° 1 PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Bomba De Agua Recuperada N° 2 PTARD
Motor De Bomba De Agua Recuperada N° 2 PTARD
Vélvulas Y Accesorios PTARD
Instrumentacion Y Control PTARD
Flujometro PTARD
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Tabla 14

Servicios adicionales que tienen el Consorcio Stockholm Mining

SERVICIOS

Y STOCKHOLM

*Operacion de Planta Metalurgica y Efluentes Ambientales

+Disefio Fabricacion Montaje y Puesta en Marcha de Equipamiento Metalurgico
Supervision de Construccion, Arranque y Operacion de Plantas de Tratamiento de Aguas y
Medioambientales.

Supervision de Operacion de Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales Domesticas en
Operacién Minera

+Destruccion de Cianuro en Pulpa y Remocion de Metales, venta de quimicos.

*Servicios de Arranque y Operacion de Plantas Medio Ambientales y Tratamiento de Aguas
*Supervision de Constitucion, Condicionamiento y Puesta en Marcha de Planta de Osmosis
*Desarrollo de Ingenieria Muestreo y Analisis Quimico en Campo

+Disefio y fabricacion de equipos para procesos, tratamiento de aguas y efluentes industriales

*Servicios de investigacion de procesos industriales y ambientales.

Tabla 15

Principales competidores y proveedores

Lista de los Principales Competidores Lista de Principales Proveedores
e RWL Water sac e Water Partners - venta de filtros e
e Aguasy Efluentes insumos de mantenimiento para planta
e Acqua quimica de osmosis.
e Disal e AWC Chemicals - venta de productos
anticrustantes para membranas de
0SMosis.

e Merinsac - venta de bombas, filtros y
medios filtrantes para tratamiento de
agua.

¢ Grundfos - venta de bombas centrifugas y
multietapas para fluidos.

83



Tabla 16

Lista de temas de capacitacion sugeridos para Stockholm Mining sede Piura

TEMA

RESPONSABLE

FRECUENCIA

024-2016 -EM/D.S. 023-2017

CAPACITACION BASICA EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL -D.S.

e Gestion de la Seguridad y Salud Supervisor SSOMA
Ocupacional basado en el Reglamento
de Seguridad y Salud Ocupacional.

e Notificacion, Investigacion y reporte Supervisor SSOMA
de Incidentes, Incidentes peligrosos y
accidentes de trabajo

e Respuesta a Emergencias Supervisor SSOMA

e |IPERC Superv!sor SSOMA

e Trabajos en altura Supervisor SSOMA

e Mapa de Riesgos/Riesgos Jefes de Areas (Todas
Psicosociales las Areas)

e El Significado y el uso del cédigo de Jefes de Areas (Todas
sefiales y colores las Areas)

* Prlmero_slAuleos . Supervisor SSOMA

* Prevenciony F_’rotecmon Supervisor SSOMA Anual

* Contra Incendios Jefes de Areas (Todas

. - las Areas)

e Estandares y Procedimientos de Supervisor SSOMA
trabajo seguro
(PETS/ESTANDARES)

e Higiene Ocupacional (Agentes Jefes de Areas (Todas
fisicos, Quimicos, Bioldgicos) las Areas)

e Comité de Seguridad Yy Salud Jefes de Areas
Ocupacional. Reglamento Interno de (Personal)
Seguridad y Salud Ocupacional.

e Programa Anual de Seguridad y Salud Todas las areas
Ocupacional. Administrativas)

e Seguridad en la oficina y Ergonomia Jefes de Areas (Todas

e El uso de equipo de proteccion las Areas)
personal (EPP)

HABILIDADES BLANDAS

e Comunicacion Efectiva Supervisor SSOMA

e Cambio de Actitud Supervisor SSOMA Anual

e Trabajo en Equipo Supervisor SSOMA

COMPETENCIAS DURAS ( D.S.024-2016-EM, D.S. 0.23-2017)

Politica SIG - Seguridad y Salud
Ocupacional y Medio Ambiente
Bloqueo de Energias (Eléctrica,
mecanica, hidraulica, neumatica y
otros)

Jefes de Areas (Todas
las Areas)
Supervisor SSOMA

Anual
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e Trabajos en Espacios Confinados

Supervisor SSOMA

e Trabajos en Caliente Supervisor SSOMA
e Usoy control de Sustancias y/o
Materiales Peligrosos Supervisor SSOMA
e Seguridad con Herramientas
Manuales/Eléctricas i
Jefes de Areas (Todas

las Areas Operativas)

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

e Cumplimiento de objetivos
e Desarrollo y evaluacion de Estrategias

segun sede o rubro. Jefe area Semestral
e Politicas de la empresa.
e Diagnéstico, control y evaluacion.
6.2. Costos de implementacion de la propuesta
PRESUPUESTO
ELABORACION DE MATRIZ FODA COSTO COSTO
CANTIDAD
Y ESTRATEGIAS UNITARIO TOTAL
Sueldo Facilitador externo 1 S/.3,500.00 | S/.3,500.00
Materiales 3 S/. 50.00 | S/. 150.00
Refrigerio. 3 S/, 30.00 | S/. 90.00
CAPACITACION PLAN
ESTRATEGICO
Sueldo de facilitador 1 S/.3,500.00 | S/.3,500.00
Materiales 3 S/, 50.00 | S/. 150.00
OTROS GASTOS
Hojas bond 1 Sl. 18.00 | S/. 18.00
Internet 1 S/, 300.00 | S/. 300.00
Horas extras 1 S/, 30.00 | S/. 30.00
TOTAL S/.7,738.00
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6.3. Beneficios que aporta la propuesta

La propuesta planteada al Consorcio Stockholm Mining refuerza el servicio de calidad que
viene desempefiado dentro de la Fabrica de Cemento Pacasmayo (area de mantenimiento),
con un diagnostico mas cerca a la realidad de dicha sede, para la solucién a posibles
problemas internos, contrarrestar la competencia a través de estrategias fijadas por los
colaboradores, tomando en cuenta todo los involucrados dentro de su entorno como cliente,
proveedores y competencia. Finalmente, la realizacion de las estrategias en base a la matriz
FODA por sede, permite que el colaborador se identifique mejor con ellas, las tome méas en
cuenta para el logro de los objetivos y proyeccion de una imagen positiva para los futuros

clientes.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el planeamiento estratégico del Consorcio Stockholm Mining tiene
incidencia significativa en la calidad de servicio y que viene repercutiendo de forma
positiva en la sede Piura, pero que puede seguir mejorando las expectativas del cliente
para las renovaciones de contrato futuras.

Se concluye que el personal de Stockholm Mining sede Piura, si toma en cuenta al
planeamiento estratégico al momento de brindar el servicio, sintiéndose satisfecho en
siempre un 7% Yy 55% generalmente con él, pero que a su vez desean ser mas
involucrados en la elaboracién del mismo para aplicarlo de forma consciente y superar
las expectativas aun mas del cliente sede Piura.

La calidad de servicio que viene ofreciendo el Consorcio Stockholm Mining sede Piura,
es bueno y tiene al cliente satisfecho en una frecuencia de siempre en un 69%, con
puntos evaluados como la tangibilidad, capacidad de repuesta, fiabilidad, seguridad y
empatia, el cual permite ver una incidencia positiva en el presente estudio pero gque a
su vez manifiesta que puede traer problemas futuros de no tomarse en cuenta las pocas

deficiencias que pueden tener actualmente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que como el planeamiento estratégico tienen incidencia directa en la
calidad de servicio se siga dando hincapié y se elabore las estrategias en todas las sedes
con realidades mas acorde a cada una de ella que sirva.

En cuanto al planeamiento estratégico del siguiente afio se recomienda se tome en
cuenta el personal para elaborar las estrategias y actividades por rubro de forma virtual
con capacitacion posterior del mismo, para la obtencidon de mejores resultados con el
cliente y en consecuencia mejores resultados econémicos.

Se recomienda realizar un diagnostico actual del servicio trimestralmente y medir la
satisfaccion del cliente en cuanto a calidad antes de realizar el planeamiento estratégico

cada afo.
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ANEXOS

Universidad Nacional de Cajamarca

Escuela de Postgrado

Encuesta en relacién al planeamiento estratégico del Consorcio Stockholm Mining

Introduccién: La presente encuesta es de caracter anénima y tiene como objetivo recolectar

informacion de como el personal del Consorcio Stockholm Mining sede Piura toma en cuenta el

planeamiento estratégico al momento de brindar el servicio de las plantas de tratamiento de agua en la
Fabrica de Cementos Pacasmayo. Cabe mencionar que no existe respuesta buena o mala, por lo que se
pide responda como usted percibe la realidad actual.

A continuacién, se le presentan algunas preguntas, léalas y valore segun una escala, siendo: S=

Siempre G= Generalmente O= Ocasionalmente N=Nunca NO=No Observado; marque la
respuesta que usted crea conveniente.

item

Pregunta

G

©)

NO

2

3

s~z

FORMULACION

El Consorcio Stockholm Mining elabora un diagnéstico
anual de la situacién actual para el planeamiento
estratégico

La vision propone el crecimiento del Consorcio Stockholm
Mining

Los objetivos de largo plazo o estratégicos del Consorcio
Stockholm Mining se fijan en participacion de todo el
personal

El Consorcio Stockholm Mining genera un espacio para
medir los objetivos de largo plazo planteados

En cuanto, a eleccion de estrategias del servicio al cliente
del planeamiento Estratégico del Consorcio Stockholm
Mining se asocia a la realidad del servicio que se brinda en
la sede Piura

Las estrategias operativas estan definidas en funcién de las
necesidades de los colaboradores para una buena toma de
decisiones

DIRECCION ESTRATEGICA O
IMPLEMENTACION

En referencia a los Objetivos de corto plazo, cree usted
que contribuye a cumplir los objetivos de largo o
estratégicos planteados

Se hace una evaluacion interna y externa para detectar los
problemas que el Consorcio Stockholm Mining tiene y se
formule un diagnostico por cada sede.( Se replantea
estrategias y acciones)
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9. | El personal del Consorcio Stockholm Mining sede Piura
coordina constantemente con el personal directivo para la
aplicacion del plan estratégico

10. | El Personal directivo involucra y capacitan al personal de
la sede Piura sobre el Plan estratégico

11. | Cree usted que existe los recursos (Materiales, mano de
obra, maquinaria, métodos, mentalidad, medio ambiente y
monedas) , necesarios en el consorcio Stockholm Mining
para cumplir de forma éptima con el servicio

12. | Segln su percepcion, la estructura organizativa del
Consorcio Stockholm Mining se adapta a las estrategias
propuestas.

CONTROL ESTRATEGICO O EVALUACION

13. | Existe un espacio de evaluacion de estrategias por cada
sede

14. | El Consorcio Stockholm Mining sede Piura cumple con el
cronograma establecido en el plan estratégico

15. | El planeamiento estratégico actual del Consorcio
Stockholm Mining se adapta al servicio que se brinda en la
sede Piura

16. | El personal del Consorcio Stockholm Mining sede Piura
toma acciones correctivas del plan estratégico ante
problemas en el servicio

17. | El personal del Consorcio Stockholm Mining sede Piura
lleva un control de todas las acciones correctivas a través
de algin formato o informe

18. | Se da seguimiento y control del plan estratégico elaborado
por el Consorcio Stockholm Mining
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Encuesta para medir la calidad de servicio aplicando el método Servqual
Universidad Nacional de Cajamarca

Escuela de Postgrado

Introduccidn: La presente encuesta es de caracter andnima y tiene como objetivo recolectar
informacién que ayude analizar la calidad del servicio que brinda el Consorcio Stockholm Mining
sede Piura.

A continuacién, se le presentan algunas preguntas, léalas y valore segin una escala, siendo: S=
Siempre G= Generalmente O= Ocasionalmente N=Nunca NO=No Observado; marque la
respuesta que usted crea conveniente.

NO
5

|
~Z

S|G|O

ITEMS 2 |3

Tangibilidad

1. Los equipos del Consorcio Stockholm Mining son de
apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas son atractivas, seguras,
ordenadas y aptas para brindar un buen servicio.

3. El personal del Consorcio Stockholm Mining tiene buena
presencia y cuentan con los equipos de seguridad
necesarios.

4. El Consorcio Stockholm Mining cuenta con material e
insumos suficientes para brindar el servicio.

Fiabilidad

5. Cuando el Consorcio Stockholm Mining promete hacer
algo, cumple con las fechas solicitados.

6. Cuando usted recurre por algln problema en el servicio,
el Consorcio Stockholm Mining muestra un interés
sincero en solucionarlo.

7. El Consorcio Stockholm Mining brinda un buen servicio
a la primera. CERO ERRORES

8. EIl Consorcio Stockholm Mining concluye su servicio en
el tiempo gque promete.

9. El Consorcio Stockholm Mining pone énfasis en registros
libres de errores luego de las evaluaciones.

Capacidad de respuesta

10. El personal del Consorcio Stockholm Mining comunica
con exactitud algun cambio del servicio o la entrega de
algun trabajo.

11. El personal del Consorcio Stockholm Mining brindan el
servicio con rapidez y de forma oportuna.

12. El personal del Consorcio Stockholm Mining siempre
estan dispuestos ayudarle.

13. El personal del Consorcio Stockholm Mining nunca estan
demasiados ocupados para responder a sus inquietudes.

Seguridad

14. El comportamiento del personal del Consorcio

Stockholm Mining inspira confianza.
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15. Usted se siente seguro con el servicio que recibe del
personal del Consorcio Stockholm Mining.

16. El personal del Consorcio Stockholm Mining suelen ser
cortés con usted.

17. El personal del Consorcio Stockholm Mining tienen los
conocimientos necesarios para responder a sus preguntas.

Empatia

18. EIl Consorcio Stockholm Mining le proporciona una
atencion individualizada.

19. Los horarios de atencion del Consorcio Stockholm
Mining es adecuado para brindar el servicio.

20. El personal del Consorcio Stockholm Mining brinda un
servicio personalizado.

21. El personal del Consorcio Stockholm Mining se interesan
por actuar del modo mas conveniente para usted y sus
intereses

22. El personal del Consorcio Stockholm Mining
comprenden sus necesidades especificas.
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Anélisis de Fiabilidad
El resultado que presenta la muestra estadistica es: El valor de Alfa de Cronbach el
cual determina la fiabilidad de los instrumentos utilizados en la presente
investigacion, donde se puede observar que ambas encuestas aplicadas tanto para
planeamiento estratégico y calidad de servicio contiene un grado de confiabilidad de

0.92 y 0.88. Como se presenta en las siguientes tablas:

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:05] Inaceptable
[0,5:0.6] Pobre
[0,6:0.7] Débil
[0,7:0.8] Aceptable
[0.8:0.9 Bueno
[09:1] Excelente
ALFA DE CRONBACH
Ndmero de tems (K) 18
Suma de Varianzas 5.30
Varianza Total 4130
o (Alfa) 092
ALFA DE CRONBACH
Nimero de items (K) 21
Suma de Varianzas 6.47
Varianza Total 42.79
o (Alfa) 0.88
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Fecha: 1570300

STOCKHOLM MINING S.A.C

VISION

El objetivo es hacer de la Empresa wuna
Corporacion Lider en soluciones integrales del
tratamiento de aguas y efluentes con enfasis en la

operacion de plantas y soluciones tecnoldgicas a

la industria.

Aprobado: 15712 2021
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LITICA INTEG URIDAD,
(D) stockhown | PO aion octeactonas v atan > [ewes

STOCEHOLM MIMIMG S.A.C, es una empresa que tiens como objetivo offecer soluciones
integrales 3 las empresas mineras e industriales y en sus diversas necesidades como
comprometda con la segundad v saked de iodo su personal, y de las personas o
comunidades a las cuales pueda afectar con su frabajo, ademas asume un COMEIOIMISO
para la presenvacion del medio ambiente actuando en el marco del Desarmollo Sostenible.

En este sentido, los Senicios de Construccion, Mantenimiento, Instalaciones Mecanicas,
Elecricas de Instrumentacion y Control de procesos que ofrece, estaran orentados a
minimizar los mpactos al medio ambiente y velar siempre por |a salud, asi como la
seguridad de las personas, adecuandose a las mejoras en materia de seguridad, sakud
cocupacional y medic ambiente que se susciten en & entomo.

El compromisc asumido por la Direccion de STOCKHOLM MINING 5.A.C, para desamollar
su politica de SSOMA consiste en los siguientes puntos:

¥ Implementar, mantener y revisar pericdicaments & sistema de gestion integrado
garantizando condiciones de trabajo seguras, saludables con responsabilidad
ambental dentro de |a flosofia de mejora continua con participacion y consulta de los
trabaadores,

¥ Cumplr con los reguisitos legales wgentes y apbcables en segundad, salud
ocupacional, y medio ambiente, asi como con otnos requisios que |a organizacion
suscriba.

# Difundir nuestra politica a nivel de todos nuestros colaboradores y partes interesadas.

¥ Promover el comportarments seguro como parte integral del desamolio de nuestras
Labores con el fin de prevenir besiones personales y deteriono de |a salud de nuestros
trabaadores,
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FOLITICA INTEGRADA URIDAD,
@HUU‘:HU[M munm.jpmnuf_ﬂm ;23
AMBIENTE e TGN

¥ Ejecutar programas de formacion, capacitacion, y concientizacion en materia de
segundad, salud y medic ambiente entre nuestros tabajadores de acuerdo con las
labores gue desempenan.

¥ Senshilizar y concientizar a todo &l personal en ka prevencion de los riesgos ded trabajo
en todas sus activdades, fomentando la comunicacion, participacion y consulta.

 Proteger la Segundad, Saled Ocupacional de los frabajadones v & ambiente, dentro
del alcance de nuestro sistema integrado de gestion, eiminando los peligros,
reduciendo los riesgos y previniendo |a contaminacion e implementando medidas de
control para actuar oportumamente en caso de incidentes.

Victor Ruben Marques Sarmiento Juan Julio Ciaz Tapullma
(Gerencia de Opeaciones Supendsor de Sequndad

103



) stoanou

DBJETIVOS ¥ METAS DE LA POLITICA DE
CALIDAD DE STOCKHOLM SAC

Chdliga: SGC-0RM001

Versidin: 03

Fecha: 27/ 12/A021

OBJETIVOS Y METAS DE LA POLITICA DE CALIDAD DE STOCKHOLM MINING SAC

STOCKHOLM MINING SAC es una empresa dedicada a las soluciones integrales para la gestion

sustentable del agua mediante el estudio, aplicacion de tecnologias y soluciones integrales frente

el cumplimiento de politicas ambientales v la normativa legal vigente acordes con el desarrollo

internacional.
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Aprobado: 27/12/2021
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(::) STOCKHOLM MISION — STOCKHOLM MIMING 5.A.C wersidn: (13

Fecia: 1814700

STOCKHOLM MINING S.A.C

MISION

Brindar un Servicio de Calidad basado en la
experiencia y eficiencia de nuestro personal,
realizando actividades con estricto cumplimiento de
nuestros valores, mediante soluciones integrales,

obteniendo aguas reutilizables.

Aprobado: 15/12)2021
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Victor Ruben Marquez Samiento
zerente de Operaciones

Exiw docurmsn’ o debe mer aflsrsch o mpesdeodo el - pevoisirey's o &' conmentmee’o de Coordoedor 5T de STOCRHOLE HUSRG SAC
Figne | P
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