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RESUMEN

La presente investigacion se plante6 como objetivo general:  Determinar en qué
medida la Gestion de Calidad se relaciona con la Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones Cajita S.R.L. La investigacion fue de tipo correlacional, nivel
cuantitativo y disefio no experimental — de corte transversal; en cuanto el universo
y la muestra esta constituida por los 12 trabajadores que laboran en dicha empresa.
Para la recoleccion de informacién se aplico la técnica de la encuesta; con el
instrumento del cuestionario con la estructura de preguntas con escalamiento tipo
Likert, para medir el grado de correlacion; y para el procesamiento de datos se utilizo
el software SPSS V.23 con lo que se obtuvo las tablas y los graficos porcentuales. A
través de los resultados se pudo constatar la relacion existente entre la gestion de la
calidad y la planificacion en la empresa de transporte a través del coeficiente de
Pearson mostraron un valor r = 0,731 entre las variables gestion de la calidad y
planificacion; llegando a la conclusion que la gestion de calidad y la planificacion
tienen una correlacion significativa bilateral de p = ,007 siendo p < 0,05 lo que indica

que la relacion es estadisticamente significativa.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Planificacion, Relacién.



ABSTRACT

The present investigation was raised as a general objective: To determine to what
extent Quality Management is related to Planning in the transport and investment
company Cajita S.R.L. The research was of a correlational type, quantitative level
and non-experimental design - cross-sectional; In terms of the universe and the
sample, it is made up of the 12 workers who work in said company. To collect
information, the survey technique was applied; with the questionnaire instrument
with the question structure with Likert-type scaling, to measure the degree of
correlation; and for data processing the SPSS V.23 software was used, with which
the tables and percentage graphs were obtained. Through the results it was possible
to verify the existing relationship between quality management and planning in the
transport company through the Pearson coefficient. They showed a value r = 0.731
between the variables quality management and planning; reaching the conclusion
that quality management and planning have a significant bilateral correlation of p =

.007 with p <0.05, which indicates that the relationship is statistically significant.

Key Word: Quality Management, Planning, Relationship.
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I. INTRODUCCION

El transporte informal es uno de los sistemas més frecuentes a nivel global,
teniendo en cuenta que estos se desarrollan en un entorno de la gobernanza de un
transporte deficiente, este hecho hace que las funciones, competencias y los diferentes
niveles de gobiernos entren en conflicto; por la razon de no contar con infraestructuras o
locales en buen estado que faciliten el transporte ya sea: carriles propios para buses,
estacion de llegada, intercambiadores, etc. llegando a la conclusion que esto no favorece
al servicio ni a la transicion hacia una flota que respete al medio ambiente. Turquia tiene
un 60% en la oferta del transporte y en otras ciudades africanas llegan a tener hasta el
90%, haciendo que el sector transporte compense la ausencia del servicio en el
desarrollo urbano, obteniendo que los servicios de transporte informal sean usados con
regularidad desde vehiculos de 2 ruedas o 3 ruedas que forman parte de la identidad de

la misma ciudad y la cultura local.

En la actualidad son casi 6 millones de empresas donde laboran entre 1 a 10
personas representando un total de 99.8% de trabajadores; mientras que el 0.2%
representan a las personas que laboran en pequefias empresas de distintos rubros ya sea
de produccidén, prestacion de servicio y el comercio. Las pequefias empresas con
frecuencia presentan deficiencia al momento de planear una gestion adecuada, teniendo
como problema el 6ptimo proceso de logistica; esto genera desviacion de la inasistencia
del personal, y la falta de compromiso por parte del personal con la empresa. En el
rubro transporte, uno de las problematicas de este servicio es la informalidad; una de ellas
es la competencia desleal entre los transportistas para obtener mas pasajeros; otra

problematica es que algunas empresas no cuentan con certificacion de seguridad



Ilegando asi exponer a los pasajeros a cualquier tipo de peligro; y por ultimo no brindar

una buena gestion calidad.

Existen 22 709 empresas de transporte terrestres que brindan servicio a nivel
nacional debido a la gran importancia que es este servicio se tiene en consideracion la
Gestion de Calidad, entre los tipos de servicios de transporte se encuentra el turistico
con 43%, el interdepartamental con 23,9% que son empresas registradas; y el
interprovincial con 30.1% de los cuales ha ido en increment6 en los ultimos afios ya sea

como empresas informales y empresas registradas.

En cuanto el sector de transporte de servicio en el Peru las cifras de infracciones
son del 66% considerandose una estadistica alarmante dificultando conseguir con éxito
una buena gestion de calidad; la gestion de calidad se basa en un éptimo servicio que
deben de ofrecer las empresas a los clientes, dicho servicio es deficiente en las micro y
pequefias empresas porque piensan que seran de muchos papeleos y no quieren
sobrecargarse, por ello no consideran hacer un control de calidad a sus transportes Quispe

(2019).

En la actualidad las empresas de transporte terrestre fueron ganando peso entre las
opciones mas elegidas entre todas las empresas de distintos rubros; y es esencialmente
por los servicios que ofrecen; ya sea por el envio de productos, traslado de mercancias,
objetos, documentos y de trasportar a las personas a un determinado lugar. Hasta el
momento en la ciudad de Satipo existen 10 establecimientos de negocios conocidas como

micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de transporte de pasajeros.

En el presente trabajo de investigacion se centra en la empresa de transportes e

inversiones Cajita S.R.L, la investigacion toma de objeto de estudio la Gestion de



Calidad y la Planificacion de dicha empresa, obteniendo informacién por lo cual
Ilegaremos a indagar su situacion en la que esta y analizando su problemética que se
encuentra en la actualidad, en el presente trabajo de investigacion se llega a presentar
una problemaética relacionada con las variables de “Gestion de Calidad” y “Planificacion”,
por el cual surge el siguiente enunciado del problema que es: (Como se relaciona la
gestion de calidad y la Planificacion en la empresa de transportes e Inversiones Cajita

S.R.L?

Para darle una posible solucion se plante6 como objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la planificacion en la

empresa de transportes e inversiones cajita S.R.L.

Y como objetivos especificos:

Determinar la relacién entre el control y la planificacién en la empresa de

transportes e inversiones cajita S.R.L.

Determinar la relacion entre la organizacion y la planificaciéon en la empresa de

transportes e inversiones cajita S.R.L.

Determinar la relacion entre el servicio y la planificacion en la empresa de

transportes e inversiones cajita S.R.L.

El presente trabajo de investigacion tiene justificacion practica porque obtuvo
resultados en la investigacion que nos ayud6 a plantear una mejor gestion de calidad
obteniendo métodos importantes para tener estrategias que ayuden a la empresa en su
rentabilidad y sostenibilidad y justificacion metodolégica porque se determinaron en

qgué medida la gestion de calidad se relaciona con la planificacion con la finalidad de



elaborar un proceso de planeamiento para una futura investigacion para la generacion de
métodos que ayuden a la empresa a obtener mejoras en su organizacion basados en las

variables de “Gestion de Calidad” y “Planificacion”.

La metodologia que presenta el estudio de investigacion es de tipo correlacional
porque se medird los tipos de variables determinando la relacion entre la gestion de
calidad y la planificacién; siendo de tipo cuantitativo porque se utiliza la recoleccién de
datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con
el fin de sacar resultados con herramientas estadisticas, informéaticas y matematicas y
probar teorias; ademas de presentar un disefio no experimental de corte transversal porque

no se llegard a manipular las variables que tiene el presente trabajo de investigacion.

Los principales resultados se dio a conocer la relacién entre el control y la
planificacion en la empresa Cajita S.R.L., , se obtuvo un valor de r = ,684 que segln los
valores de este coeficiente significa una correlacion positiva muy fuerte entre el control
y la planificacion, la organizacion y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L., se obtuvo
un valor lo cual fue determinado a través del coeficiente de correlacion de Pearson que
resulté en r = ,686 que segun la interpretacion del coeficiente significa una correlacion
entre positiva muy fuerte entre la organizacion y planificacion; la relacion entre los
servicios y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L., se obtiene un valor r =

659 segun la interpretacion del coeficiente significa una correlacion positiva muy fuerte.

Se recomend6 para la gestion de calidad y la planificacion la empresa de
transportes e inversiones Cajita S.R.L. que se debe fijar un curso concreto a sus
acciones, basandose en una estructura que se aplique en la organizacién mediante

diagnostico realizados en la matriz que tiene el estado actual de la empresa, teniendo en



cuenta un buen control interno estructurado que facilitaria las cosas tanto a los
administrativos como los trabajadores, obteniendo una buena condicién de clima laboral
que generaria ingresos y satisfaccion por parte de los clientes con ayuda de sus

herramientas para poder obtener resultados positivos.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Variable: Gestion de calidad

Guerrero (2016), en su tesis denominada: “Incidencia de la Capacitacion en la
Calidad de Servicio de los Socios, Choferes y Personal Administrativo de la
Cooperativa de Transportes en Taxis Plaza del Valle del Canton Rumifiahui 2016 -
Ecuador”, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Tecnologica
Equinoccial; presenta como objetivo general determinar la incidencia de la capacitacién
en la calidad de servicio de los Socios, Choferes y Personal Administrativo de la

Cooperativa de Transporte en Taxis “Plaza del Valle” del Canton Rumifiahui 2016.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, de
nivel cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Llegado a la
conclusion que la cooperativa dispone de insuficiente Capacitacion acorde a las
necesidades que requiere la empresa. Los socios, choferes y personal administrativo,
necesitan adquirir nuevos aprendizajes que les permita mejorar sus conductas y de esta
manera obtener los resultados esperados en el desempefio y en el servicio que se brinda

a los clientes y publico en general.

Espinoza (2017), en su articulo denominada: “La relacién entre la
comunicacion interna y el clima laboral: Estudio de caso en Pymes de la ciudad de
Guayaquil ”, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Espiritu Santo,
presenta como objetivo general determinar la relacion entre la comunicacion interna y el
clima laboral de las empresas Ecuainsetec y Zion en la ciudad de Guayaquil. La
metodologia es de tipo descriptivo exploratorio — correlacional, de nivel cuantitativo y

con un disefio no experimental — transversal.



Para el analisis de la relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral se
uso el coeficiente de la correlacion variada de Pearson entre 0.6 y 0.8. Llegado a la
conclusién se considera que en Ecuainsetec y Zion, a pesar de no contar con un
departamento de comunicacion o recursos humanos, la comunicacion interna segun los
resultados obtenidos es favorable, la cual en la actualidad ha sido gestionada por parte

de los jefes y gerentes de estas dos organizaciones.

2.1.2 Variable Planificacion
Verduzco (2018), en su tesis denominada: “Factores que Incrementan la
Competitividad del Sector de Autotransporte de Carga en el Cluster de Transporte y
Logistica - México”, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Autobnoma de
Nuevo Ledn; presenta como objetivo general analizar los factores que contribuyen a
elevar la competitividad del autotransporte de carga en el caso particular de un sector

regional.

La metodologia de la investigacion es de tipo correlacional, de nivel cuantitativo
— cualitativo y con un disefio no experimental — transversal; los resultados obtenidos de
ser no significativa, permite observar que si bien las organizaciones pueden funcionar
de manera individual no estdn impactando en un desarrollo competitivo regional
mientras que el concepto de cllster logistico indica que es una variable importante para
gue la region crezca mediante la integracion de diversos medios de transporte para
competir con otras regiones de forma mas agresiva y eficiente, y que pudiera generar un

posicionamiento superior al actual ante otras regiones.

Sentis (2016), en su tesis denominada: “Salud Laboral en Conductores
Profesionales del Transporte por Carretera - Espafia”, trabajo de investigacion

realizado en la Universidad Rovira i Virgili; presenta como objetivo general determinar



la capacidad predictiva de las variables de Personalidad, de Modelos del Puesto de
Trabajo, de las conductas seguras asi como la edad y otras caracteristicas del entorno

como el confort.

La metodologia de la investigacion es de tipo correlacional — predictivo, de nivel
cuantitativo — cualitativo y con un disefio no experimental transversal — no causal.
Tomando como poblacion a 9 Mypes del sector servicios rubro empresas de transporte y
como muestra a los trabajadores y gerentes de cada Mypes, la fiabilidad hallada oscila
entre 0,70 y 0,80. Llegando a la conclusién de que el modelo que predice el estrés en la
conduccidn de los profesionales del transporte (evaluado mediante Trans Driver Stress,
TDS-38) incorporaria las variables que siguen: La amabilidad, el compromiso, las
conductas de seguridad personal, el control, la edad, el esfuerzo, la identidad de la tarea,
la impulsividad disfuncional, la recompensa, la responsabilidad, el reto, la
retroalimentacion de los agentes, la retroalimentacion del trabajo, la sobre implicacion,

y el soporte lumbar ajustable del asiento del conductor.

Aguilar (2018), en su tesis denominada: “Propuesta de Plataforma Logistica
Sostenible para Optimizar la Circulacion del Transporte Pesado en el Canton
Riobamba - Ecuador”, trabajo de investigacion realizado en la Escuela Profesional
Politécnica de Chimborazo; presenta como objetivo general proponer un modelo de
plataforma logistica sostenible para optimizar la circulacién del transporte pesado en el

canton Riobamba.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Tomando como poblacion a
todos los transportistas que se encuentran en la provincia de Chimborazo y como

muestra a 35 transportistas; lo que se realizo es un aforo vehicular en el &rea donde se



determiné la ubicacion con la finalidad de conocer el volumen de transito semanal que
son de 284 vehiculos de carga pesada, se considero los parqueaderos del transporte liviano
sin olvidar que hay las canchas recreativas para los usuarios, para la zona 5 con

42 plazas para la transferencia de carga pesada, finalmente la zona 6 con 9 bodegas y 2

con camaras de refrigeracion.

A continuacion, se presenta investigacion de nivel nacional

Cueva (2017), en su tesis denominada: “Sistemas de gestion de calidad y
administracion gerencial en la empresa Agro comercializadora EI Dorado ”, trabajo de
investigacion realizado en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion;
presenta como objetivo general disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008 que influya en la administracion gerencial de la empresa Agro

comercializadora El Dorado, 2016.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Llegando a la conclusion
que el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, si
influye en la administracion gerencial de la empresa Agro comercializadora El Dorado y
que la documentacion de procesos, el control de calidad, la gestion de recursos y el
establecimiento de una estructura organizacional si influye en la administracion

gerencial de la empresa Agro comercializadora EIl Dorado.

Delgado (2019), en su tesis denominada: “La gestion del capital humano y la
satisfaccion laboral en la empresa de transportes interprovincial TRC Express S.A.C.,
Trujillo — 2018”, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion; presenta como objetivo general determinar de qué manera la



gestion del capital humano influye en la satisfaccion laboral en la empresa de

transportes interprovincial TRC EXPRESS SAC, Trujillo- 2018.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Se obtuvo como resultado la
satisfaccion laboral, un 54,2% de los encuestados de la empresa TRC EXPRESS SAC
opinan que la satisfaccién laboral es de manera regular, y un 34,7 manifiestan que es de
manera deficiente y un 11,0% es bueno. Llegando a la conclusion que existe una
influencia significativa entre la gestion del personal y la satisfaccion laboral en la empresa
de transportes interprovincial TRC EXPRESS SAC, Trujillo — 2018, debido a la
correlacion de Spearman que da un valor de 0,703 representando una correlacion positiva

moderada.

Gonzales (2019), en su tesis denominada: “Sistema de Gestion de Indicadores en
el Area de Produccion y la Productividad en la Empresa TWF S.A., Sucursal en el
Per(, Supe 2019, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carridn; presenta como objetivo general determinar de qué manera el
sistema de gestion de indicadores en el area de produccion se relaciona con la

productividad en la empresa TWF S.A., sucursal en el Pert, Supe 2019.

La metodologia de la investigacidn es de tipo correlacional, de nivel cuantitativo
y con un disefio no experimental — transversal. Llegando a la conclusion la variable
Sistema de gestion de indicadores y la productividad se relacionan en el area de
produccion al haberse obtenido un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.004 de
acuerdo a los resultados obtenidos. Esto significa que el personal considera que hay una
relacién entre ambas variables, y aseguran que la gestion de indicadores ayuda a

incrementar la productividad en el area de produccion.
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Cérdenas (2019), en su tesis denominada: “La gestion de la calidad y su influencia
en los beneficios de las Mypes del sector servicio - rubro transporte de pasajeros,
del distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima 2018 ”, trabajo de investigacion realizado en
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; presenta como objetivo general
determinar la influencia de una gestion de calidad en los beneficios de las MYPE
del sector servicio-rubro transporte de pasajeros, del distrito de Villa Maria del Triunfo,

Lima 2018.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Llegando a la conclusion
que la mayoria de las MYPE considera que la gestion de calidad en sus empresas es de
nivel alto y la dimension planificacion también es de nivel medio, la dimensién
productividad es de nivel medio y es un beneficio de la gestion de la calidad y que la

dimensién rentabilidad es de nivel medio y es un beneficio de la gestion de la calidad.

Saenz (2019), en su tesis denominada: “Plan de ordenamiento urbano y el
transporte publico en la Ciudad Conurbada de Huacho, 2017 ”, trabajo de investigacion
realizado en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién; presenta como
objetivo general determinar la relacion entre el Plan de Ordenamiento Urbano y el

Transporte Publico en la ciudad conurbada de Huacho.

La metodologia de la investigacion es de tipo correlacional, de nivel cuantitativo
y con un disefio no experimental — transversal. Tomando como poblacion al parque
automotor del conurbado de la ciudad de Huacho, que se encuentra con un total de 7255
vehiculos motorizados y como muestra a 348 vehiculos. Llegando a la conclusién que

los resultados obtenidos demuestran que existe una relacion moderada entre el plan de
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ordenamiento urbano y el transporte publico con el estadistico de, un p-valor de .001

menor .05 con correlacion Rho de Spearman r = .526.

A continuacion, se presenta investigacion de nivel local

Segun Salazar (2018), en su tesis denominada: “Gestion de calidad bajo el
enfoque de Neuromarketing en las Mypes del sector comercial, rubro panaderia,
distrito de Satipo, provincia de Satipo, afio 2018 ", trabajo de investigacion realizado en
la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote; presenta como objetivo general
determinar la gestion bajo el enfoque de Neuromarketing en las Mypes del sector

comercial, rubro panaderia, distrito de Satipo, provincia de Satipo, afio 2018.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, de
nivel cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Tomando como
poblacién a 11 panaderias y como muestra dirigida a los microempresarios, llegado a la
conclusion: Identifica que son negocios dirigidos por microempresarios adultos en su
mayoria con formacion educativa basica, que los limita a solo guiarse de sus percepciones
para la toma de decisiones y poca apertura a la implementacion de mejoras tanto en la
gestién como metas comerciales. Carecen de una gestion técnica porque no se administra

con el uso de herramientas administrativas.

Romero (2020), en su tesis denominada: “Normas de Operacién y Liderazgo del
Sistema de Gestion de Calidad Para Mejorar el Servicio en la Empresa JOHERZAS.A.C.,
2018, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Peruana Los Andes; presenta
como objetivo general determinar el grado de relacion entre el uso de las Normas
de Operacién y Liderazgo del Sistema de Gestion de Calidad — ISO 9001 y el Servicio de

Transporte de la Empresa JOHERZA S.A.C., 2018.
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La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, de
nivel cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Tomando como
poblacion a todas las areas de la Empresa de Transportes y Servicios Multiples JOHERZA
S.A.C.; y como muestreo no probabilistico o empirico a 25 trabajadores de la empresa,
llegando a la conclusion que existe una relacion significativa entre el uso de las normas
de Operacidn y Liderazgo del Sistema de Gestion de Calidad y el Servicio de Transporte
de la Empresa JOHERZA SAC, 2018. Ademas, que ambas variables van ligados y
tomados de la mano ya que tienen mucho que ver para poder brindar un adecuado servicio

hacia sus clientes.

Segln Navarro (2017), en su tesis denominada: “Logistica de distribucién y su
relacién con la calidad del servicio de Serbalazo Empresa de Servicios Generales S.A.C.,
en el afio 2016”, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Continental;
presenta como objetivo general determinar de qué manera la logistica de distribucion se
relaciona con la calidad del servicio de Serbalazo Empresa de Servicios Generales SAC,

ubicado en distrito EI Tambo, 2016.

La metodologia de la investigacion es de tipo correlacional - aplicada, de nivel
cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Donde el resultado obtenido
por el coeficiente de correlacién de Pearson es de 0.758 de esta manera se establece la
correlacion directa que existe entre ambas variables. Llegando a la conclusion la
logistica de distribucion se relaciona de manera directa con la calidad del servicio y la
capacidad de transporte se relaciona de manera positiva con la calidad del servicio de
Serbalazo Empresa de Servicios Generales SAC, ubicado en distrito de ElI Tambo, ya

que el coeficiente de correlacién de Pearson fue de 0.372.
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Cutti (2019), en su tesis denominada: “La motivacion y su influencia en el
desemperfio laboral de la empresa de transportes Mdvil Bus S.A.C. en la provincia de
Huancayo, 2019, trabajo de investigacion realizado en la Universidad Continental;
presenta como objetivo general determinar la relacion entre la motivacion y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa de transportes Movil Bus SAC de la provincia

de Huancayo, 2019.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, de
nivel cuantitativo y con un disefio no experimental — transversal. Tomando como
poblacion a la empresa de transportes Movil Bus S.A.C. y como muestra a 15 trabajadores
de la empresa. En conclusion, se ha determinado una relacion directa entre la motivacion
y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de transportes Movil Bus SAC
de la provincia de Huancayo, 2019. El coeficiente de correlacion de
Spearman (§9) fue de .638, el cual fue moderado y significativo. Asimismo, se ha
encontrado que la motivacion se encuentra en su mayoria (60%) en un nivel regular;

mientras que el desempefio laboral en general es inadecuado (60%).

Montes (2019), en su tesis denominada: “Caracterizacion del Financiamiento y
la Rentabilidad de las Mypes del Sector de Servicios de Transporte Terrestre
Interprovincial (Buses) del Distrito y Provincia de Satipo, 2018 ”, trabajo de investigacion
realizado en la Universidad Catélica Los Angeles; presenta como objetivo general
determinar en qué medida el financiamiento y la rentabilidad se relacionan con el
desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector de servicios de transporte terrestre

interprovincial (buses) del distrito y provincia de Satipo — 2018.

La metodologia de la investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, de

nivel cuantitativo - cualitativo y con un disefio no experimental — transversal, tomando
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como poblacidn a todas las Mypes del sector servicios rubro transporte y como muestra
a 13 Mypes del sector de servicio de transporte terrestre interprovincial (buses) del distrito
y provincia de Satipo. Llegando a la conclusién que el 100% considera que su Mype
mejoro después de obtener el financiamiento ya que esto ayudo al mejoramiento del local
y con ayuda de la publicidad se pudo captar mayor clientela gracias a que ofrecen
atencion de calidad y espacios comodos, también consideran rentable su empresa
con un nivel de 31% a mas, afirmando que en épocas festivas, el turismo se incrementa y
que un 100% cuenta con mas de 7 trabajadores y el tiempo de funcionamiento es de 6 a
10 afios con un promedio de 11 a mas clientes por dia, y en un

100% cuentan con equipo antincendios y certificacion de defensa civil.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Variable Gestion de Calidad

Segun Camison (2017), dice que “Es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las diversas actividades que se ejecutan
mediante la accion de la organizacién con el fin de otorgar servicios de altas

expectativas y lograr la satisfaccion del cliente”.

Mientras Lopez (2018), sefiala que se denomina a la estructura operativa de la
organizacion para realizar procesos 6ptimos y orientar la informacién de tal manera que

los clientes se sientan a gusto con el producto o servicio que obtienen.

Cuando se habla de gestién de calidad se toma en cuenta que son decisiones
formadas para poder aumentar una rentabilidad dentro de la organizacion y asi poder
realizar positivamente la calidad de los servicios ofrecidos, resultado de la mejora

continua de calidad en los productos y teniendo en cuenta que es el proceso en las
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organizaciones para poder realizar objetivos que faciliten el buen manejo para ofrecer

productos a los clientes con un buen servicio.

Gestidn

Segln Calvo (2018), menciona que es “La gestion implica una concepcion y una
préctica respecto del poder, de la administracion y la circulacion del mismo y de las formas
de construir consensos y hegemonias dentro de una determinada organizacion o

instituciéon”.

En cuanto a Torre (2016), sefiala que la gestion es un proceso en conjunto que se
realiza en forma de estructuras que permite realizar entradas y salidas ordenadas que
obtengan valor ante su cliente, de acciones que nosotros tomamos para poder lograr un

objetivo ya sea sold o en compaifiia.

Objetivo de la gestion de calidad

Fow (2019), menciona que los objetivos se llegan a alcanzar internamente en la

empresa teniendo un buen sistema de gestion de calidad en las mypes:

Alcanzar las actividades que se ejecutan dentro de la empresa ya sea en el

marco operativo.

« Incluir el compromiso de los trabajadores de la empresa, en cualquier
puesto que este realice, definiendo asi las funciones del recurso.

» Tener en cuenta que cada persona es importante para la empresa.

= Poner primordialmente el objetivo de realizar las actividades de la mejor

manera posible de acuerdo a la peticion de los clientes.
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La gestion de calidad trae beneficios para las mypes, considerando todo el
sistema de la empresa desde el mas alto mando que es la gerencia hasta el personal de

limpieza, teniendo como compromiso los objetivos que estos estipulan.

Principios de la gestion de calidad

Cabrejos (2018), sefiala que el principio para una “buena planificacion de gestion
es tener reglas o normas que orientan la accién de un ser humano cambiando las

facultades espirituales racionales.”(p. 15)

Segun la norma ISO 9001 (2017), sefiala que la gestion de calidad tiene
fundamentos por el cual busca generar mejora continua de acuerdo a los principios se

encuentra:

1° Enfoque al cliente: Este principio se basa a que la organizacion depende del
cliente, para ello debe de atender sus necesidades y cumplir con sus expectativas

satisfaciendo sus requisitos presentes y futuros.

2° Liderazgo: En este principio los lideres generan direccion a la organizacion,
de la misma forma que ellos deben de generar un ambiente interno completamente que

funcione con los objetivos de la empresa.

3° Participacion al personal: en este principio se habla de que el personal es
esencial en la empresa y su lugar de ambiente les motiva a tener beneficios a la misma

organizacion.

4° Enfoque en proceso: los procesos se definen cunado los resultados se realizan

con mayor eficiencia las actividades y los recursos, a esto se relaciona como proceso.
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5° Enfoque de sistema de gestion de calidad: Se identifica los procesos

interrelacionados para que la organizacion tenga un mejor objetivo.

6° Mejora continua: La mejora continua se debe a que la organizacion tenga un

objetivo permanente.

7° Enfoque basado en hechos para la toma de decision: son efectivas cuando las

bases de analisis se efectian con la informacion y el dato.

Servicio

Mientras que Solis (2017), manifiesta que el servicio es un acto social que se lleva
directamente entre los clientes y las personas que trabajan en la empresa tanto tangibles
e intangibles para poder incrementar los aportes generando satisfaccién con las

expectativas que la organizacion ofrece.

En cuanto a Fow (2019), sefiala que el servicio es la fuente primordial para
“incrementar las ventas, es por ello que las personas encargadas en brindar este servicio
deben de estar preparadas para brindar la informacion correcta y eficientes siendo un

acto que se brinda a las personas.

Satisfacer

Gonzales (2020), menciona que la satisfaccion siendo un estado de animo de la
persona que resulta al obtener un producto o servicio esperando satisfacer sus expectativas
,siendo el elemento mas importante de la gestion de la calidad y base del éxito de la

empresa.

Mientras Nobarino (2018) ,sefiala que satisfacer es “sentido basico implica el

sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o
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servicio”, la satisfaccion se basa en cumplir las necesidades de una persona generando
bienestar y logrando una calidad 6ptima en la organizacion con una valoracion cognitiva

basados en los propios criterios del cliente.

Necesidades

Gonzales (2020), Menciona que la necesidad humana es “los deseos que
consisten en anhelar los satisfactores especificos para estas necesidades profundas. Los

deseos se tornan en exigencias cuando estan respaldados por el poder adquisitivo.”

Mientras Dulanto (Dulanto, 2019), sefiala que las necesidades “son aquellos
puntos a satisfacer por parte de las empresas mediante el ofrecimiento de sus productos
en el mercado, en una organizacion se basan en satisfacer las necesidades a los clientes

en torno a su expectativa, brindando un producto de mejor calidad en las necesidades.

Cliente

Gonzales (2020), menciona que el cliente es la persona u organizacién que
adquiere un producto sin ser forzado y compra voluntariamente los servicios que desea

para asi mismo o para otra persona u organizacion.

En cuanto a Rojas (2018), sefiala que un cliente es la persona que busca un
servicio de un profesional de una empresa especialmente la que lo hace regularmente,

comprando bienes o servicios en el establecimiento.

Control de Gestion

Tobon (2016), afirma que el control de una gestion, tienen por objetivo realizar las

politicas y procedimientos para el ingreso, promocion, ofertas y permanencia de las
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relaciones laborales entre los recursos con lo que tiene la empresa para tener un

ambiente laboral que genere metas propuestas por la misma empresa.

Control

Santiago (2018), manifiesta que el control es el “elemento elaborado con el

objetivo de hacer mas sencilla una determinada actividad o labor mecéanica.”

Cuando se menciona al control en una organizacion se debe tener en cuenta que
es un elemento importante para la empresa ya que este ayudara a que se desarrolle la meta

con una eficiencia y eficacia en la calidad.

Para un mejor control es necesario tener dichos elementos como:

1° Seleccién

son tomadas para poder identificar cuales de las decisiones seran necesarias para
una buena funcion de actividades en la organizacion y no tener problemas con las acciones

innecesarias evitando la mala produccion y mejorando la productividad.

2°0rganizacion

La organizacion es una medida efectiva cuando ya esta tomada la seleccién en la
organizacion, ya que al no tener buena seleccidn sera en vano tener una organizacion bien

estructurada ya que al tener cosas innecesarias solo sera poco efectiva.

3°Limpieza

Sirve para que en el ambiente laboral exista un trabajo a gusto para que estos
puedan tener un éptimo manejo en las actividades que realizan generando la eficiencia y

seguridad en el campo labora.
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4° Estandar

Son herramientas basadas en reglas que se encargan de estandarizar las areas de
las organizaciones ya sea la localizacion, los numeros de los articulos y los demas

procedimientos que contienen la empresa.

5° Disciplina

la disciplina son los beneficios dentro y fuera de la organizacion traen mayor
ventaja teniendo asi una mejora continua tanto con la inspeccion de sus trabajadores,
siendo necesario tener a todos los que laboran involucrado ya que al hablar de disciplina

y menciona la determinacién y cooperacién de todos.

Elemento

En cuanto a Santiago (2018), manifiesta que el elemento en una organizacion se
“refiere a las partes esenciales en la empresa como los productos, tecnologia, informacion
y el trabajo ofrecido por las personas que realizan inversiones para su desarrollo”,
teniendo también la tecnologia con una linea de uso de produccion con la informacion ya
que estas responsabilidades son tomadas con una estructura administrativa y comunicativa

generando aspectos de cambio y calidad.

Mecanica

Santiago (2018), manifiesta que la mecanica es el “mantenimiento del proceso de
administrativo en la organizacion, innovando maneras de administrar el trabajo de la

empresa.”

En cuanto a Garcia (2019), dice que la mecanica permite obtener y mejorar el

desempefio de los procesos internos y externos de la empresa para optimizar el
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incremento de la productividad y la calidad a una mejora continua, la mecénica cumple
un rol importante en la organizacion que trae consigo desarrollar el desenvolvimiento y
funcion en los costos de los productos o servicios que genera méas productividad dando

una capacidad de adaptacion al mercado.

Organizacion

Lizarzaburu (2016), Sefiala que si una organizacion se esfuerza en aumentar su
calidad, se producen mejoras a nivel de producto y a nivel de procesos, obteniéndose asi

beneficios que dirigen a un aumento de la rentabilidad de la empresa.

En cuanto a Nobarino (2018), sefiala que una organizacidn busca siempre la
mejora de la empresa entorno al cliente y precisamente de ellos obtener juicios que
mejoren los resultados del servicio que ofrece y poder mejorar la calidad el servicio

prestado.

Sistema

Nobarino (2018), manifiesta que “un sistema resulta beneficioso pues
proporciona un conjunto de lineamientos y una estructura organizacional, orientada a

definir la mejor forma de ejecutar las actividades.”

En cuanto a Serna (2018), sefiala que el sistema beneficia el interior de la
organizacion de igual manera con el exterior, para ello buscan tener beneficios con
procesos definitivos que se involucren generalmente con la organizacién generando a un
sistema estandar de acciones a los involucrados de la compafiia en las particas y elementos
con un desempefio dentro de la organizacion, accediendo a focalizar el esfuerzo de los

trabajadores en las actividades de caracteres estratégicos.
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Meta

Segln Huertas (2018), menciona que las metas son clasificadas por niveles con
funciones organizacionales en las otras metas que son tedricas existen 2 tipos que son

oficiales y operativas que son desarrolladas en la organizacion.

En cuanto a Daft (2019), sefiala que hay tipos de metas en una organizacion que

son la oficial y operativa:

a) Meta oficial

Son aquellas metas principales que se basa en la existencia de la organizacion,
teniendo como especifica la mision y la visién de la empresa, a mision, también

conocido como objetivos 0 metas oficiales.

b) Meta operativa

Son aquellas metas que plantea un logro de resultados mas eficiente y
especifico, se trata de que los objetivos especificos materialicen a través de las

funciones de cada departamento o divisiones de areas en la empresa.

Calidad

Torre (2016), sefiala que la calidad se puede deducir como las propiedades que
tiene un producto y las caracteristicas que contiene, que le confiere la aptitud para la
satisfaccion de las necesidades implicitas o explicitas dando un servicio de mejoria
constante, sabemos que calidad se refiere a la capacidad que adquirir un objeto que esté

en excelentes condiciones por las cuales nos haga sentir satisfechos.

Modelos de Calidad
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Con respecto a los modelos de calidad se encuentra el modelo de Deming,
Malcolm Baldrige y de la excelencia de la EFQM a continuacién veremos los tres tipos

de modelo que presenta la calidad:

El modelo de Deming: Segun Coaguila (2017), dice que “el modelo Deming
nacié en Japon, debido a que Deming fue uno de los americanos que colaboraron con
los japoneses en la mejora de su competitividad a través de la calidad, siendo los
criterios de evaluacion que rigen el premio japonés de calidad Premio Deming las

siguientes 10 categorias.”

Entre estas categorias estan los diversos sistemas de gestion y aseguramiento en
el negocio, donde el liderazgo juega un papel importante en esto ya que para la
presentacion de un producto de calidad se necesita tener la destreza para otorgar dicho
producto, los métodos utilizados para poder lograr dicho objetivo teniendo en mente los

conceptos a aplicar y la contribucion de mejorar las ideas planteadas.

El modelo Malcolm Baldrige: Segin Coaguila (2017), fomenta el tema de
planificacion estratégica, donde se tienen que tener en cuenta los recursos humanos, la
forma de gestionar sus procesos, el andlisis y medicion de las distintas estrategias a
plantear. Por el cual el liderazgo de esta persona tiene que alcanzar unos niveles altos para
lograr dichos objetivos planteados, orientando a sus desarrolladores, disminuyendo las
amenazas que puede traer consigo el cumplimento de sus metas, con el fin de

obtener resultados provechosos.

El modelo de excelencia de la EFQM: Segun Coaguila (2017), afirma que es
“La respuesta europea a los modelos anteriores se da con la fundacion en 1988 del
European Foundation for Quality Management para potenciar la posicion de las

compafiias”
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En este modelo resalta la politica y estrategia de las personas, para poder conseguir
recursos, a través de distintos procesos para lograr un objetivo ya sea a través de alianzas,
intercambios, entre otros; contando con su liderazgo de las personas, con el fin de obtener
resultados tanto de las personas, cliente, sociedad. El punto clave de este modelo es

conseguir resultados.

2.2.2 Variable Planificacion

La planificacién son procedimientos para alcanzar un objetivo en la organizacién
creando un plan para realizar las metas en un estado deseado, siendo asi la base para poder
ejercer procedimiento para beneficiar a la organizacion y poder determinar funciones y

objetivos mediante un modelo y poder cumplir el objetivo.

Reyes (2016), Sefialo que la planeacion consiste en tener un curso concreto de
una accion y poder guiarse estableciendo principios ordenados, para poder tener una
orientacion a la secuencia de las operaciones para ejecutarlo en determinado tiempo y

orden para su realizacion de un objetivo.

Mientras Hernandez (2020), dice que la planificacién es un proceso de accién y
que son requeridos para alcanzar las metas u objetivos que tiene la organizacion, es
decir que es un plan que establece para llegar a un estado deseado por parte de la empresa.

Accidn

Garcia (2017), menciona que la accion es el acto que hace que un sujeto realice
una actividad que genere cambio y que lo haga voluntariamente en una oposicion de

quietud.
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En cuanto Saldafia (2019), menciona que las acciones son las formas sistemética
y que cambia constantemente en el proceso de un sistema de gestion generado por la
empresa con el fin de mejorar la eficacia de la organizacion llegando a tener una meta

estable con un objetivo planteado.

Reglas

Reyes (2016), sefiala que las reglas “son mandatos precisos que determinan la
disposicion, actitud o comportamiento, que deberd seguir o evitar en situaciones
especificas el personal de una empresa”, que ayuda a mantener el orden en una
organizacion para que las personas dentro de ella sean dirigidas y poder completar una

eficiente condicion en el centro laboral.

Segun Cabrejos (2018), menciona que las reglas es una realizacion que se aplica
a un conjunto de especificaciones determinadas de un negocio que se basan a una

estructura organizada generando un control riguroso dentro de la empresa.

Plan de Mejora

Para Mora (2016) , es el plan de mejora es un proceso que se utiliza para
alcanzar la calidad total, son decisiones importantes ya que eso afectara el cambio que
incorporaran en el proceso de la organizacion para un mejor servicio y trato, ya que
permite el control y las acciones que desarrollan en una contingencia no prevista
ayudando asi a detectar los problemas principales que se encuentran dentro de la

empresa, ejecutando una calidad total en las organizaciones de manera ordenada.

Segun Pérez (2017), menciona que el plan de mejora trata de un conjunto de
acciones, planeadas y sistematizadas para obtener cambios y mejoras para una buena

obtencion de procedimientos eficaces en la organizacion.
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Importancia de la Planificacion

Hernandez (2020), sefiala que la importancia de la planificacion son muchas las
razones para considerar importante la planeacion una de las tantas es que prioriza
mentalizarnos en la meta que llegamos a marcar para lograr en el futuro dentro de la
organizacion, es decir tener una vision del objetivo que queremos lograr, también que nos

proporciona un desarrollo en el &mbito de la empresa u objetivo que se quiere lograr.

Es importante porque permite evaluar el problema para poder solucionarlo,
reduce los posibles problemas que lleguemos a tener, nos ayuda a anticipar los riesgos
futuros que podamos llegar a tener, permite establecer un sistema con el fin de lograr un

objetivo.

Planificacion de Accion

Saldafa (2019), indica que ““ Es el proceso que guia las actividades diarias de una
organizacion o proyecto y determina sus necesidades, cudndo deben realizarse, quién debe
hacerlas y qué recursos o aportaciones se necesitan”, dando asi el proceso de poner en

préctica el objetivo estratégico o llamado también planificacién funcional.

Segun Gonzales (2020), menciona que la planificacion de accion es considerada
como algo que quieres tener y para ello necesitas un plan para poder realizar
detalladamente todas las actividades para poder realizarlo, teniendo como un plan
particular o planificar por méas tiempo, tomando en cuenta que un plan de accion global
se realiza por lo menos en un afio ya que lo frecuente es no exceder al plan de accion

por mas tiempo.
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I1I. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con la planificacion en la

empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L

3.2 Hipotesis especifica

El control se relaciona significativamente con la planificacion en la empresa de

transportes e inversiones Cajita S.R.L.

La organizacion se relaciona significativamente con la planificacion en la

empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L.

El servicio se relaciona significativamente con la planificacion en la empresa de

transportes e inversiones Cajita S.R.L.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion

El estudio de investigacion fue de tipo correlacional porque se midid las
variables determinando la relacion entre la gestion de calidad y la planificacion,
teniendo como finalidad conocer la relacion que exista entre ambas en una muestra o

contexto en particular.

Sampieri (2018), sefiala que se utiliza con el propdsito de dar a conocer la

relacion que existe ente 2 0 mas variables, categorias en un solo contexto particular.

4.2 Nivel de investigacion

El presente proyecto de investigacion fue de nivel cuantitativo porque se utilizd
la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicién numérica y el
andlisis estadistico, con el fin de sacar resultados con herramientas estadisticas,

informaéticas y matematicas y probar teorias.

Sampieri (2018), menciona que se usa la recoleccion de datos para sustentar la
hipotesis planteada con un anélisis estadistico y una base numérica con el fin de probar

dicho hipotesis para saber el patron del comportamiento que se establecid.

4.3 Disefio de investigacion

Para la ejecucion de la investigacion se tomo el disefio no experimental de corte

transversal.

Sampieri (2018), afirma que la investigacion no experimental se basa en

un contexto sistematico que no se pueden manipular las variables utilizadas ya que estos
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ya han sucedido y las inferencias sobre la relacion de variables se observan tal como en
su contexto natural, ademas tiene el disefio transversal ya que se aplicara las encuestas

en un momento Unico y en tiempo real.

4.4 El universo y muestra

En el presente estudio de investigacion se tom6 como universo a la Empresa de
Transportes e Inversiones Cajita S.R.L. que estan conformados por 12 trabajadores que

laboran en dicha empresa.

La muestra fue no probabilistica de tipo censal ya que esta muestra se tomo a los

12 trabajadores que laboran en dicha empresa.

Sampieri (2018), “El universo esta conformado por toda la poblacién o conjunto
de unidades que se quiere estudiar y que podrian ser observadas individualmente en el

estudio y la muestra es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc.
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4.5 Definicion y Operacionalizacion de variables

DEFINICION " NIVELES O
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM RANGOS
Es aquel Se refiere a las partes esenciales en la
elemento empresa como los productos, tecnologia,
elaborado con | Elemento informacion y el trabajo ofrecido por las 1
el objetivo de personas que realizan inversiones para su
hacer mas desarrollo. Santiago (2018)
Control sencilla} una
gs'fievr g;réaga Es e! mantgnimiento del proceso de
labor Mecanica gdmmlstratlvo enla organizacion, )
mecanica |nn0\_/ando maneras de adm_lnlstrar el
L trabajo de la empresa. Santiago (2018)
Es una herramienta que le Santiago
permite a cualquier (2018) Ordinal
organizacion planear, Es un sistema Es el conjunto de recursos de la empresa
ejecutar y controlar las disefiado para que sirven como soporte para el proceso 3 Siembre (5) Casi
VARIABLE 1 diversas actividades que alcanzar Sistema basico de captacién, transformacion y siempre (4)
GESTION DE se ejecutan mediante la Organizacion ciertas metas comunicacion de la informacion. Nobarino Algunas veces (3)
CALIDAD accion de la organizacion y objetivos. (2018) 4 Mg Pocas veces
con el fin de otorgar Nobarino _ y 5
servicios de altas (2018) Metas El resultado esperadg alcanzar mediante un 5 N (2) .
expectativas, Camison procedimiento especifico. Huertas (2018) unca (1)
(2017) En un sentido basico implica el sentimiento
Esun Satisfacer ge bienestar y placer por obtener lo que se 6
! esea y espera de un producto o servicio.
conjunto de Gonzales (2020)
actividades Son aquell i tisf " 7
N que buscan quellos puntos a satisfacer por parte
Servicios satisfacer las Necesidades de las empresas mediante el ofrecimiento 8
- de sus productos en el mercado. Gonzales
necesidades (2020) 9
de un cliente. _
(Fow, 2019) Es una persona o entidad que compra los 10
Cliente bienes y servicios que ofrece una empresa. 11
Gonzales (2020) 12

Variable 1: Gestion de calidad
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DEFINICION T NIVELES O
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM RANGOS
Hecho, acto U Se r_eflere aun 13
L conjunto de cambios
operacion que
e que se desarrollan y
implica .
L - extienden durante un
actividad, Movimiento tiemno determinado
movimiento o P . 14
. dentro de un area de la
cambio y actividad humana
Accidn normalmente un Garcia (2017)
agente que actia E< la estruct
voluntariamente, S la estructura 9(;’@(1 15
La variable 2 e oposicion a Fzﬁ?g;?r:gi ?gtc;uae ’
; i quietud o accion Fisica
PLANIFICACION", no fisica. Garcia presenta su . Ordinal
fue medida por (2017) organizacion. Garcia
medio de un (2017) Siembre (5) Casi
VARIABLE 2: cuestionario que Es una operacién 16 siempre (4)
PLANIFICACION | posee diferentes necesaria que se aplica Algunas veces (3)
items, teniendo en a un conjunto Muy Pocas veces
cuenta los Son reglas o especifico de (2)
indicadores para su normas que Reglas condiciones de Nunca (1)
optima ejecucion. orientan la negocio, que especifica 17
accién de un ser como debe de estar
Princinios humano estructurada. Cabrejos
P cambiando las (2018)
facultades Se refiere a la 18
espirituales capacidad o
racionales. potencialidad que una
Cabrejos (2018) Facultades persona o entidad tiene 19
para realizar una
determinada accion. 20

Cabrejos (2018)

Variable 2: Planificacion
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4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Sampieri (2018) En el estudio de investigacion se aplicé la técnica de la encuesta
para la recoleccion de informacion utilizando, el instrumento del cuestionario tomando
el escalamiento Likert optando por preguntas con las variables sujetas a la investigacion
con preguntas cerradas, el instrumento de medicion trae las opciones de recoleccion de
datos como: el cuestionario, escala de actitudes, tomando en cuenta el procedimiento de

codificacioén de los resultados obtenidos de los datos cuantitativos.

Pozzo (2018), EIl cuestionario es un documento con un listado de preguntas
redactadas secuencialmente y estandarizadas de forma coherente que se formula de
manera Unica a todos los encuestados que se realiza para el estudio de investigacién con
el fin de recolectar respuestas que ayuden a la informacion necesaria para el estudio

realizado.

4.7 Plan de analisis

Se utilizo el programa estadistico SPSS V.23 para poder sacar el andlisis de la

informacion del proyecto de investigacion haciendo gréaficos estadisticos descriptivos.

Por lo expuesto una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican
ordenandolos de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empleard el programa Word
2010 y Excel 2010 para poder tabular y graficar de manera ordenada los datos estadisticos
con el programa SPSS, version 23 que se recogieron a través del cuestionario
aplicado a los clientes de la Mype. Luego se realiza el andlisis y la interpretacion
de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que

sera validado con el método juicio del experto.
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Medina (2019), sefiala que el SPSS es un programa estadistico que permite obtener
resultados con gréficos y tablas de frecuencia que ayuda al investigador realizar con
mayor complejidad los resultados, realizando célculos que faciliten a la
organizacion de los datos recogidos teniendo como acceso conocer si se cumplio la

hipotesis planteada y permitiendo mejorar las estrategias.
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4.8 Matriz de consistencia

PLAN DE TESIS: GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE
DE SATIPO: CASO EMPRESA TRANSPORTES E INVERSIONES CAJITAS.R.L. - SATIPO, 2020

FORMULACION DEL VARIABLES e METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES
Para poder determinar la Tipos de Investigacion

¢Como se relaciona la gestion de
calidad y la planificacién en la empresa
de transportes e inversiones cajita
SR.L.

Determinar la relacion entre la gestion
de calidad y la planificacion en la
empresa de transportes e inversiones
cajita S.R.L.

La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la
Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

prueba de hipdtesis formulada
en la investigacion, se llevé a
operacionalizar ~ segun  las
variables e indicadores que se
muestran a continuacion:

VARIABLES

¢ Como se relaciona el control con la
Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

¢Como se relaciona la organizacion
con la Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

¢ Como se relaciona los servicios con la
Planificacidn en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

Determinar la relacion entre el control
y la planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

Determinar la relacién entre la
organizacion y la planificacion en la
empresa de transportes e inversiones
cajita S.R.L.

Determinar la relacion entre el
servicio y la planificacion en la
empresa de transportes e inversiones
cajita S.R.L.

El control se relaciona
significativamente con la
Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

La organizacion se  relaciona
significativamente con la
Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

Los  servicios se  relacionan
significativamente con la
Planificacion en la empresa de
transportes e inversiones cajita S.R.L.

Variable 1=Gestion de

calidad

Indicadores:

) Control

2) Organizacion

3) Servicio
Variable 2= Planificacion
Indicadores:

@) Accion

) Principios

El estudio de investigacién es de tipo correlacional
porque se midid los tipos de variables determinando la
relacion entre la gestion de calidad y la planificacion.

Nivel de Investigacién

El presente proyecto de investigacion es de nivel
cuantitativo porque se utiliz6 la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicién numérica
y el anélisis estadistico.

Disefio de la Investigacién: Para la ejecucion de la
investigacion se tomo el disefio no experimental de corte
transversal.

Poblacion y Muestra:

En el presente estudio de investigacion se tomé como
poblacién a los 12 los trabajadores que laboran en dicha
empresa.

La muestra serd no probabilistica de tipo censal ya que
esta muestra se tomo a los12 trabajadores que laboran en
dicha empresa.

Instrumentos: En el estudio de investigacion se utilizd
la técnica de la encuesta para recoger la informacion
para lo cual se uso el instrumento del cuestionario con
escalamiento Likert a través de una libreta, optando por
preguntas cerradas.
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4.9 Principios éticos

De acuerdo con los principios gque establece el reglamento de la investigacion de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en el presente trabajo de
investigacion se consideraran “los principios éticos de la confidencialidad, respetando a
la proteccion a las personas; beneficencia no maleficencia y la justicia y el principio de

la justicia” ULADECH (2019)

Principio de proteccion a las personas:

Se tomara en cuenta este principio ya que se llegara a trabajar con las personas
respetando la confidencialidad y la privacidad mediante la encuesta, ya que este
principio no solo implica que las personas son tomadas como sujetos de investigacion,

sino que también se involucra el respeto a sus derechos fundamentales.

Principio de beneficencia y no maleficencia:

Se considera este principio porque este trabajo mostrara el beneficio

minimizando sus defectos que tengan la empresa sin causar dafios ni prejuicios.

Principio de Justicia:

En este principio se llegara a dar un trato justo a los participantes antes y durante

la encuesta teniendo asi un derecho equitativo y razonable sin discriminacion.
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V.

RESULTADOS

Los datos que se muestran son los que fueron obtenidos de la aplicacion del

cuestionario, sistematizado a través de tablas y figuras que se obtuvieron para recopilacion

la informacién.

TABLA 1
Baremo de interpretacion de variables y dimensiones.
Intervalo V1 D1 D2 D3 V2 D4 D5
1 Mal 1227 49 49 49 8 18 49 49
2Regular 2843 1015 10 15 10 15 19 29 10 15 10 15
3 Bueno 4460 1620 1620 16 20 30 40 16_20 16_20

Nota: SPSS v. 23.

5.1 Resultados descriptivos
Variable 1: GESTION DE CALIDAD

TABLA 2

Distribucién de frecuencia sobre la dimension control de la variable Gestién de calidad

que realiza la empresa Cajita S.R.L.

Muy

NO

ITEM

Siempre

siempre

~ -
Cddl

Algunas
veces

pocas

veces

Nunca

Total

N %

N

%

N %

N_ %

N

%

N__ %

¢;Considera usted
que el trabajo

ofrecido por la
empresa es
provechoso para
usted?
;Considera usted
que la empresa
de transportes e
inversiones
Cajita S.R.L.
innova nuevas
estrategias en la
organizacion?
¢Usted propone
nuevas
estrategias  para
la mejora de la
empresa de

7 58%

6 50%

3 25%

4 33%

3 25%

0

0%

1 8%

3 25%

2 17%
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0 0%

0 0%

7 58%

0

0

0

0%

0%

0%

12 100%

12 100%

12 100%



transportes e
inversiones
Cajita S.R.L.?
¢La herramienta
de trabajo que
brinda la empresa
de transportes e

4 inversiones 0 0% 0 0% 3 25% 5 42% 4 33% 12 100%
Cajita S.R.L. le
dio algln

inconveniente en
su hora laboral?

Nota: Cuestionario aplicado al trabajador de la empresa Cajita S.R.L., afio 2020.
Elaboracion propia

70%
0 o o8%
60% 50%
50% 42%
40% 33% 33%
30% 25% 25% 25%  25% ‘
17%
20% I ‘
0% - 8%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Siempre Casi siempre Algunas veces  Muy pocas veces Nunca

~ ¢Considera usted que el trabajo ofrecido por la empresa es provechoso para usted?

¢ Considera usted que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. innova nuevas

estrategias en la organizacion? . . . .
¢Usted propone nuevas estrategias para la mejora de la empresa de transportes e inversiones Cajita

R.L.?
¢La herramienta de trabajo que brinda la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. le dio
algun inconveniente en su hora laboral?

FIGURA 1. Diagrama de barra sobre el control en la variable gestion de calidad.

Interpretacion: Los resultados reflejados en la tabla 2 y figura 1 muestran que el
58% consideraron que siempre les resulta beneficiosa estar laborando en la empresa ya
que hay inconvenientes con el poco espacio del local donde laboran, el 50% de los
transportistas manifestaron que siempre la empresa apunta a nuevas estrategias que
generen cambios, mientras que el 58% manifestaron que muy pocas veces proponen
nuevas ideas para realizar propuestas para que la empresa mejore y finalmente el 42%
indicaron que algunas veces tienen inconvenientes con el vehiculo que la empresa le

brinda para su labor.
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TABLA 3

Distribucion de frecuencia sobre la dimension organizacion de la variable Gestion de

calidad que realiza la empresa Cajita S.R.L.

Muy

NO

ITEM

Siempre

siempre

A~
Cddl

b4

gunas

Veces

pocas  Nunca

Veces

Total

N

%

N %

N % N %

%

¢Considera usted
que la calidad le
sirve como
soporte para la
captacion de
clientes a la
empresa?
¢Considera usted
gue la meta que
tiene la empresa
sirve para atraer a
los clientes?
¢Crees usted que
la empresa de
transportes e
inversiones Cajita
S.R.L. planifica
bien la calidad de
servicio?

¢Cree usted que
la estructura
organizacional de
la empresa
cumple con los
requisitos
esperados  para
los empleados?

6 42%

7 58%

8 67%

6 50%

42%

33%

17%

25%

2 1%

1 8%

2 1%

3 25%

0 0% 0 0%

0 0% O

0%

0 0% 0 0%

0 0% 0 0%

12

12

12

12

100%

100%

100%

100%

Nota: Cuestionario aplicado al trabajador de la empresa Cajita S.R.L., afio 2020.
Elaboracion propia
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80% 67%
58%

60% 50% | 50%
9 33%33%
40% | 633% . -
17% 17% 17%
20% 1 i 1 f 3%
0% - .J . i 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Siempre Casi siempre Algunas veces  Muy pocas veces Nunca

¢Considera usted que la calidad le sirve como soporte para la captacion de clientes a la
empresa?

¢Considera usted que la meta que tiene la empresa sirve para atraer a los clientes?
¢Crees usted que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. planifica bien la
calidad de servicio?

¢Cree usted que la estructura organizacional de la empresa cumple con los requisitos
esperados para los empleados?

FIGURA 2. Diagrama de barra sobre la dimension organizacion de la variable Gestion
de calidad.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en el cuestionario
a los transportistas, tal como puede observarse en la tabla 3 y figura 2 que el 50%
consideraron que la calidad del servicio que brindan siempre aporta a la empresa para
captar nuevos clientes, a lo que el 58% respondié que siempre las metas planteadas son
las adecuadas y tienen un resultado positivo, entre los principios claves para la gestion
de la calidad, referente a la pregunta sobre si en la empresa realiza planificacién para
mejorar la calidad del servicio el 67% consideraron que siempre en la empresa se plantean
objetivos para mejorar la calidad de servicio, teniendo interés en preguntar por los
cambios internos y respecto a la organizacion se consulté a los transportistas si la empresa
tiene una estructura organizacional que cumpla con lo que ellos esperan. donde se refleja
que el 50% de los trabajadores indica en su mayoria que siempre la estructura

organizacional es buena desde su percepcion.
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TABLA 4
Distribucién de frecuencia sobre la dimension servicio de la variable Gestion de calidad
que realiza la empresa Cajita S.R.L.

Casi—Algunas Muy
9 pocas  Nunca Total

Siempre

° siempre  veces
N ITEM p veces

N % N % N % N % N % N %
¢Los servicios
que ofrece la
empresa le
9 llegaron a causar 7 58% 3 25% 2 17% 0 0% 0 0% 12 100%
un sentimiento de
bienestar a su
persona?
¢Crees usted que
la empresa logro
10 satisfacer algunas
de sus
necesidades?
¢Usted como
persona se siente

6 50% 4 33% 1 8% 1 8% 0 0% 12 100%

satisfecho
11 respecto a los
servicios 5 42% 7 58% 0 0% 0 0% 0 0% 12 100%
ofrecidos por la
empresa?

;Considera usted
que los pasajeros
estan satisfechos
con la calidad
12 que ofrece la

empresa de 7 58% 5 42% 0 0% 0 0% O 0% 12 100%
transportes e

inversiones

Cajita S.R.L.?

Nota: Cuestionario aplicado al trabajador de la empresa Cajita S.R.L., afio 2020.
Elaboracion propia
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70%

50% 58% 58% 58%

50%
50% 42% 42%
40% 33%
30% 25%
20% 17%

8% 8%
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0%

Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca

¢ Los servicios que ofrece la empresa le llegaron a causar un sentimiento de bienestar a su persona?
¢ Crees usted que la empresa logro satisfacer algunas de sus necesidades?
¢Usted como persona se siente satisfecho respecto a los servicios ofrecidos por la empresa?

¢Considera usted que los pasajeros estéan satisfechos con la calidad que ofrece la empresa de transportes
e inversiones Cajita S.R.L.?

FIGURA 3. Diagrama de barra sobre la dimension servicio de la variable Gestion de

calidad.

Interpretacion: Lo mostrado en la tabla 4 y figura 3 reflejan los resultados en
cuanto al bienestar laboral que sienten los empleados con la empresa Cajita S.R.L. por los
servicios que brinda la misma. Tal como se observa, el 58% indica que muy pocas veces
la empresa le genera bienestar laboral, el 50% de los transportistas mencionaron que la
empresa muy pocas veces logra satisfacer sus necesidades, teniendo como 42% de los
empleados que respondieron que muy pocas veces se muestran satisfechos personalmente
con la empresa ya que no cuentan con un establecimiento comodo vy el
33% mencionaron que reciben pocas veces una buena acogida por parte de los

pasajeros.

Variable 2: PLANIFICACION

TABLA 5
Distribucion de frecuencia sobre la dimension accién de la variable Planificacién que
realiza la empresa Cajita S.R.L.

S Casi A I\/Iny
\empr siempr guna pocas Nunca Total
Ne ITEM —& . SV eces
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N % N % N % N % N %9 N %
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13

14

15

16

¢Crees usted que los cambios
que se desarrollan dentro de la
empresa llegan a ser una utilidad
para la mejora de prestacion de
su servicio?

¢Considera usted que la
estructura de la  empresa
contribuye al logro de Ia
entidad?

¢Su plan de actividad llega a

cumplirse satisfactoriamente en
el centro laboral al culminar las
horas de trabajo?

¢Usted cree que las actividades
de la empresa cumplen con las
necesidades y aportaciones que
necesita cada trabajador?

6

50% 4 o0 2 17% 0 o
58%4:3;3 18%00%
58% 4 o0 1 8% 0 o
75% 2 %/Z 18%030

%

%

%

%

N -

N -

(=Y

N -

100
%

100
%

100
%

100
%

Nota: Cuestionario aplicado al trabajador de la empresa Cajita S.R.L., afio 2020.
Elaboracion propia

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%
0%

75%
58%58%
50%
I 33%33%33%
Siempre Casi siempre

¢ Crees usted que los cambios que se desarrollan dentro de la empresa llegan a ser una utilidad para la

mejora de prestacion de su servicio?

| 17%  17%
8% 8% 8%

0% 0% 0% 0%

Algunas veces Muy pocas veces

¢Considera usted que la estructura de la empresa contribuye al logro de la entidad?

¢Su plan de actividad llega a cumplirse satisfactoriamente en el centro laboral al culminar las horas de

trabajo?

¢Usted cree que las actividades de la empresa cumplen con las necesidades y aportaciones que necesita

cada trabajador?

0% 0% 0% 0%

Nunca

FIGURA 4. Diagrama de barra sobre la dimension organizacion de la variable
Planificacion.

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 4, se muestran los resultados obtenidos en relacion

a los cambios que implementa la empresa son Utiles para mejorar la prestacion del
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servicio, el 50% de los transportistas contestaron que siempre los cambios son buenos

para la empresa tanto interno como externamente que genere cambios para mejorar el

45



servicio, referente a la estructura organizacional con la que cuenta la empresa que

contribuye en el logro de las metas personales relacionadas con su trabajo, a lo que

respondieron que un 58% siempre logra sus metas laborales porque la estructura

organizativa de la empresa contribuye al logro de sus metas personales en el aspecto

laboral, respecto a la pregunta sobre las actividades que realizan en su hora laboral, se

muestra que un 58% de los encuestados respondieron que siempre logran cumplir con

sus actividades de trabajo sin ningin problema que el vehiculo no genera

inconvenientes en el recorrido de su hora laboral, respecto a la pregunta sobre las

actividades que realizan en su hora laboral, se muestra que un 75% de los encuestados

respondieron que la empresa siempre aporta con actividades para cubrir las necesidades

de los empleados.

TABLA 6 Distribucidn de frecuencia sobre la dimension principio de la variable
Planificacion que realiza la empresa Cajita S.R.L.

. Muy
. Casi Algunas ’
N° ITEM Siempre siempre  veces pocas Nunca  Total
_veces
N % N % N % N % N % N %
¢Cree usted que las
17 condiciones de negocio 3 2506 4 33% 5 42% 0 0% 0 0% 12 100%
de la empresa estdn muy
bien estructuradas?
¢Crees usted que Ila
empresa tiene la
18 capacidad de resolver los 7 58% 3 25% 2 17% 0 0% 0O 0% 12 100%
problemas que se puedan
presentar?
¢Usted cree que las reglas
19 dmpresa de rti‘r’é?grt%g "8 67% 3 25% 1 8% 0 0% 0 0% 12 100%
inversiones Cajita S.R.L.?
¢Usted cree que la
empresa de transportes e
20 inversiones Cajita SRL. 6 500 4 33% 2 17% 0 0% 0 0% 12 100%

genera un  ambiente
laboral comodo?
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) 67%
70% 58%

60% : 50%
50% ‘ 42%
40% ° 33%
30% < 25%25%
20% ‘ ‘ ‘ 17% 17%

0,
10% = .- N 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%

[ | Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca

¢Cree usted que las condiciones de negocio de la empresa estan muy bien estructuradas?
|

¢Crees usted que la empresa tiene la capacidad de resolver los problemas que se puedan presentar?

éUsted cree que las reglas y normas se respetan en la empresa de transportes e inversiones Cajita
S.R.L?

¢Usted cree que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. genera un ambiente laboral
coémodo?

FIGURA 5. Diagrama de barra sobre la dimension principio de la variable
Planificacion.

Interpretacion: Segun latabla 6 y figura 5 se muestran los resultados respecto a la pregunta
sobre si al ambiente de negocio en la empresa esta debidamente estructurado, a lo que el 42%
de los encuestados respondieron que la empresa algunas veces busca brindar un ambiente
con una buena estructura en el establecimiento para que el negocio se mantenga en el mercado y
sea competitiva adecuadamente, referente a la capacidad de respuesta de la empresa para la
solucion de los problemas que se presentan y los resultados a esto se muestran donde el
58% de los encuestados respondieron que siempre la empresa resuelve los problemas que se
presentan internamente de solucion inmediata, referente a las normas y a las reglas establecidas
dentro de la empresa por parte de los miembros de la misma, a lo que la mayoria tiene una
inclinacion positiva, donde puede notarse que el 67% de los encuestados indica que siempre se
respetan las normas y reglas internas, en relacion a la pregunta realizada a los transportistas
sobre si la empresa genera un buen ambiente laboral, se puede observar en la tabla 21 y grafica
20, considerando que el 50% de los trabajadores respondieron que siempre la empresa les brinda
un ambiente laboral cbmodo generas las condiciones adecuadas para que se sientan a gusto en sus

labores y con el resto de los miembros de la organizacion.
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5.2 Resultados inferenciales

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en las pruebas estadisticas
que se aplicaron a los resultados, en las que se realizd prueba de normalidad y
contrastacion a cada una de las hipdtesis de la investigacion. Los coeficientes de
correlacion fueron determinados a traves del coeficiente de r de Pearson, que indica los

siguientes valores para las correlaciones:

TABLA 7
Valores para las correlaciones segun coeficiente de Pearson.
VALOR INTERPRETACION
0.00 Correlacion no existente

0.01-0.20 Correlacion positiva fragil
0.21-0.40 Correlacién positiva moderada
0.41 -0.60 Correlacion positiva fuerte
0.61 -0.80 Correlacion positiva muy fuerte
0.81-1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Hernandez (2018)

Hipotesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con la planificacion en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.
Nivel de confianza: 95% (0=0,05)
Reglas de decision:
Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.
Si p> a; se rechaza la hipoétesis nula.

H1 (Alterna): La gestion de calidad se relaciona significativamente con la

planificacion en la Empresas de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.
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HO (Nula): La gestién de calidad no se relaciona significativamente con la
planificacion en la Empresas de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.
TABLA 8

Coeficiente de correlacion entre la gestion de calidad y planificacion.
Gestidon de Calidad Planificacion

Correlacion de Pearson 1 731
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) ,007
N 12 12
Correlacion de Pearson 7317 1
Planificacion Sig. (bilateral) ,007
N 12 12

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: SPSS v. 23.

Interpretacion: En cuanto a la hipdtesis general de la investigacion, los resultados
obtenidos al andalisis estadistico inferencial se muestran en el coeficiente de Pearson que
se obtuvo un valor de r =,731 lo que segun los valores indica una buena relacion entre
gestion de calidad y planificacion, con una significancia bilateral de p = ,007 siendo p <
0,05 lo que indica que la relacion es estadisticamente significativa. Lo anterior indica
que entre las variables gestion de calidad y planificacion hay una correlacion positiva

muy fuerte estadisticamente significativa.

Planteamiento del objetivo general

Determinar en qué medida la Gestion de Calidad se relaciona con la

planificacion en la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L.

Una vez especificados los datos estadisticos anteriores, se procede a aceptar la

hipdtesis alterna y a rechazar la hipdtesis nula.
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Concluyendo que: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la

planificacion en la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

40

354

304 o (o]

Gestion de Calidad

257

207

T T T T T T T

Planificacion

FIGURA 6. Dispersion entre gestion de calidad y planificacion.

La figura de dispersién muestra la tendencia que se alinean al trazo de forma moderada
mostrando la relacion de la gestion de calidad y la planificacidn siendo una correlacion

positiva fuerte.

Hipotesis especifica 1

El control se relaciona significativamente con la planificacion en la Empresa de

Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.
Nivel de confianza: 95% (0=0,05)
Reglas de decision:

Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.

Si p> a; se rechaza la hipotesis nula.
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H1 (Alterna): El control se relaciona significativamente con la planificacion en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

HO (Nula): El control no tiene relacion significativa con la planificacién en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L

TABLA 9
Coeficiente de correlacion entre la dimension control y la planificacion.

Control Planificacién

Correlacion de Pearson 1 684"
Control Sig. (bilateral) ,014
N 12 12
Correlacion de Pearson 684" 1
Planificacion Sig. (bilateral) ,014
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: SPSS v. 23.

Interpretacion: Los resultados al anélisis estadistico inferencial realizado para la
dimension de control y la variable planificacion se muestran en el coeficiente de
Pearson, se obtuvo un valor de r = ,684 que segun los valores de este coeficiente
significa una correlacion positiva muy fuerte entre el control y la planificacién con una
significancia bilateral donde p = ,014 siendo p < 0,05 lo que significa que la relacion es

estadisticamente significativa.

De acuerdo a los resultados indicados obtenidos para la hipotesis especifica 1 y a
las reglas de decision, se procede a afirmar la hip6tesis alternativa y a rechazar la hip6tesis

nula.
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Concluyendo que: EI control se relaciona significativamente con la planificacion

en la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Planteamiento del objetivo especifico 1

Determinar en qué medida el control se relaciona con la Planificacion en la Empresa

de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Tomando en consideracion los resultados obtenidos, se puede indicar que la relacion

que existe entre el control y la planificacién es significativa positiva fuerte.

Control
=
1
o
o
o

91 (o} o] o (o]

3

7 o o

T T T T T T
28 30 32 34 36 38 40

Planificacion

FIGURA 7.Dispersion entre control y planificacion.

En la figura de dispersion la linea evidencia una relacion directa considerable,

mostrando la relacién del control y la planificacion siendo una correlacion positiva fuerte.

Hipdtesis especifica 2
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La organizacion se relaciona significativamente con la planificacion en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.
Nivel de confianza: 95% (0=0,05)
Reglas de decision:
Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.
Si p> a; se rechaza la hipotesis nula.

H1 (Alterna): La organizacion se relaciona significativamente con la

planificacion en la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

HO (Nula): La organizacidn no tiene relacion significativa con la planificacion en

la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

TABLA 10
Coeficiente de correlacion entre la dimension organizacion y la planificacion.

Organizacion  Planificacion

Organizacién Correlacion de Pearson 1 686"
Sig. (bilateral) ,014
N 12 12
Planificacion Correlacion de Pearson 686" 1
Sig. (bilateral) ,014
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: SPSSv. 23.

Interpretacion: Los resultados mostrados en la tabla 25 del andlisis estadistico
inferencial con respecto a la dimension de organizacion y la variable planificacion, en
las que puede observarse que el coeficiente de Pearson, se obtuvo un valor de r = ,686 que

segun la interpretacion del coeficiente significa una correlacion entre positiva muy
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fuerte entre la organizacion y planificacion, indicando ademas que la significancia
bilateral es de p =,014 siendo p < 0,05 lo cual representa una relacion estadisticamente
significativa. De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la hipotesis especifica

2, se procede a afirmar la hipotesis alternativa y a rechazar la hipétesis nula.

Por lo que se concluye que: La organizacion se relaciona significativamente con

la planificacion en la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Planteamiento de objetivo especifico 2

Determinar en qué medida la organizacion se relaciona con la Planificacién en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Los resultados evidencian que la relacion que existen entre la organizacién y la

planificacion es significativa positiva y fuerte.

13+ o
12+
114 o
c
o
o
8
2 o o o o
<
o
B
o
a1 o o o
-
7 (o] (o]
T
28 30 32 34 36 38 40

T T T T
Planificacion

FIGURA 8. Dispersion entre organizacion y planificacion.
En la figura de dispersion evidencia una relacion directa moderada, aunque con

gran dispersion en los puntos, siendo una correlacion positiva muy fuerte.

Hipotesis especifica 3
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El servicio se relaciona significativamente con la planificacion en la Empresa de

Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05)

Reglas de decision:

Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.

Si p> a; se rechaza la hipotesis nula.

H1 (Alterna): El servicio se relaciona significativamente con la planificacion en

la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

HO (Nula): EIl servicio no tienen relacién significativa con la planificacién en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

TABLA 11
Coeficiente de correlacion entre la dimension servicio y la planificacion.

Servicio Planificacién

Servicio Correlacion de Pearson 1 659"
Sig. (bilateral) ,020
N 12 12
Planificacion Correlacion de Pearson 659" 1
Sig. (bilateral) ,020
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: SPSS v. 23.

Interpretacion: Lo mostrado en la tabla 26 son los resultados a los analisis
estadisticos inferencial de la dimensidn de servicios y la variable planificacién, donde se
puede observar en el coeficiente de Pearson, arrojé un valor r = 659 segun la interpretacion

del coeficiente significa una correlacién positiva muy fuerte y una
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significancia bilateral de p = ,020 siendo p < 0,05 que segun los valores y las reglas
indicadas significan una buena relacién positiva y significativa entre servicios y
planificacién. Por lo anterior, se procede a afirmar la hipétesis alternativa y a rechazar la

hipétesis nula.

Concluyendo que: Los servicios se relacionan significativamente con la

planificacion en la Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

Planteamiento de objetivo especifico 3

Determinar en qué medida los servicios se relacionan con la Planificacién en la

Empresa de Transportes e Inversiones Cajita S.R.L.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la relacion que existe entre los servicios y

la planificacion es significativa y moderada

Servicio
[{<]
[l
o

6 o}

T T T T T T T
28 30 32 34 36 38 40

Planificacion

FIGURA 9. Dispersion entre servicios y planificacion.

En la figura de dispersion la linea evidencia una relacion inversa moderada, con gran

dispersion en los puntos siendo una correlacion positiva moderada.
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5.3 Andlisis de resultados

Respecto a la hipotesis general

A través de los resultados se pudo constatar la relacion existente entre la gestion
de la calidad y la planificacion en la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L.,
con un valor p = ,007 que indica el 0,7% de posibilidades de error con un nivel de
confianza del 95%.

Los resultados de esta relacion a través del coeficiente de Pearson mostraron un
valor r = 0,731 entre las variables gestion de la calidad y planificacion, La gestion de la
calidad se trata del conjunto de decisiones que toma la empresa con el objetivo concreto
de mejorar la calidad de los productos, servicios, procesos y, en general, de toda la gestion
empresaria Lopez, (2018); que presentdé una relacidén directa y significativa con la
planificacion, que consiste en fijar el curso concreto de acciones que han de seguirse en
la empresa, en las que se establecen los principios que orientan estas acciones, la
secuencia de operaciones para realizarlas y la determinacion de tiempos y nimeros para
su realizacion Reyes, (2016) como los planes que se establecen en la empresa Cajita
S.R.L. para las mejoras continuas.

Este resultado es igual al conseguido por Cueva, (2017) en su investigacion de
“Sistemas de gestion de calidad y administracion gerencial en la empresa Agro
Comercializadora El Dorado”, quien menciona en sus conclusiones que en la empresa
objeto de estudio la gestion de la calidad no era la adecuada e influia en la
administracion gerencial, que engloba acciones de planificacion, encontrando también
el autor una relacion entre ambas variables.

Respecto a la hipdtesis especifica 1
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Los resultados mostraron una relacion entre el control y la planificacion en la
empresa Cajita S.R.L., con un valor p = ,014 que indica el 1,4% de posibilidades de
error lo cual se determiné con un nivel de confianza de 95%.

Por lo anterior, se resuelve que el control se relaciona significativamente con la
planificacion en la empresa Cajita, S.R.L. en el afio 2020 obteniendo un coeficiente de
relacion de Pearson con valor r = 0,684 que indica una relacion positiva fuerte, . La
planificacién consiste en fijar el curso concreto de acciones que han de seguirse en la
empresa, en las que se establecen los principios que orientan estas acciones, la
secuencia de operaciones para realizarlas y la determinacion de tiempos y nimeros para
su realizacion Reyes, (2016); mientras que las herramientas de gestion son las que
mediante ellas se realizan el control de politicas y procedimientos para el ingreso,
promocion y permanencia de las relaciones laborales para mejorar el ambiente de los
trabajadores, con el fin de que se sientan a gusto y comprometidos con la empresa y
contribuyan al cumplimiento de las metas de la empresa Tobon, (2016) como las acciones
para que los empleados no tengan inconvenientes en su jornada laboral en la empresa
Cajita S.R.L.

Este resultado concuerda con el encontrado por Sentis, (2016) en su
investigacion titulada “Salud laboral en conductores profesionales de transporte por
carretera en Espafia”, donde encontr6 que los trabajadores necesitaban sentirse
comodos, por lo que la empresa debia brindarles el confort necesario en las unidades de
transportes en las que trabajaban, con adecuaciones en los asientos, con herramientas para
su comodidad y con una correcta planificacion de sus horas laborables; es decir, que la
empresa debia planificarse para que estos se sintieran comodos y comprometidos con

ellos, guardando influencia una variable sobre otra, ya que si la empresa no se
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planifica de la manera adecuada, los trabajadores no estaran conformes con las
herramientas que les brindan para trabajar.

Respecto a la hipotesis especifica 2

Los resultados obtenidos muestran una relacion entre la organizacion y la
planificacion en la empresa Cajita S.R.L. en el afio 2020, con un valor p = ,014 que indica
el 1.4% de posibilidades de error lo cual fue determinado con un nivel de confianza
del 95%.

Lo descrito anteriormente indica una relacion significativa entre la organizacion
y la planificacion en la empresa, lo cual fue determinado a través del coeficiente de
correlacion de Pearson que resultd en r = 0,686 que muestra una relacion positiva muy
fuerte. Como ha sido mencionado en las bases tedricas del presente estudio, la
planificacidn consiste en fijar el curso concreto de acciones que han de seguirse en la
empresa, en las que se establecen los principios que orientan estas acciones, la
secuencia de operaciones para realizarlas y la determinacion de tiempos y nimeros para
su realizacion Reyes, (2016); por otro lado, a través de la organizacion se utilizan
herramientas y mecanismos de gestion para la mejora continua de la calidad de los
productos y servicios, organizando la atencion a los clientes para satisfacer necesidades
Lizarzaburu, (2016) como la organizacion realizada en la empresa Cajita S.R.L. para
que los empleados sean reflejo de lo que la empresa busca mostrar a los clientes a través
de la calidad de los productos y la atencion.

Este resultado concuerda con el encontrado por Cueva, (2017) en su
investigacion titulada “Sistemas de gestion de calidad en la empresa Agro
Comercializadora El Dorado”, el cual menciona en sus conclusiones que en la empresa
se cumple con una buena organizacién, como es el caso de Cajita, S.R.L., ademas, el

autor encontr6 que se llevan a cabo de manera correcta los procesos de documentacion,
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control de la calidad, gestion de los recursos y el correcto establecimiento de una cultura
organizacional que influyen de manera directa en la administracion y en sus procesos de
planificacion.

Respecto a la hipotesis especifica 3

Los resultados encontrados muestran una relacion entre los servicios y la
planificacién en la empresa Cajita S.R.L. en el afio 2020, con un valor p =,020 que indica
2% de probabilidades de error con un nivel de confianza del 95%.

Se resuelve una relacion significativa entre los servicios y la planificacion en la
empresa Cajita S.R.L. en el afio 2020 de manera moderada, ya que el coeficiente de
correlacion de Pearson que arrojo un valor r = 0,659 que muestra una relacion positiva
moderada. . Las bases tedricas de la investigacion aportan que la planificacidn consiste en
fijar el curso concreto de acciones que han de seguirse en la empresa, en las que se
establecen los principios que orientan estas acciones, la secuencia de operaciones para
realizarlas y la determinacion de tiempos y nimeros para su realizacion Reyes, (2016)
como las practicas que planifica la empresa Cajita S.R.L. para que el servicio sea cada
vez mejor; a su vez, el servicio se trata del conjunto de actividades que estan orientadas
a buscar la satisfaccion de los clientes Fow, (2019) que en la empresa objeto de estudio
resulto de manera favorable.

El resultado encontrado concuerda con el de Guerrero (2016); en su tesis
denominada: “Incidencia de la Capacitacion en la Calidad de Servicio de los Socios,
Choferes y Personal Administrativo de la Cooperativa de Transportes en Taxis Plaza del
Valle del Cantén Rumifiahui 2016 - Ecuador”, en la que disefié una propuesta de mejora
de la planificacion para buscar resultados positivos en el servicio que se brinda a los
clientes. Luego de la aplicacion de la propuesta, en la investigacion de Guerrero, (2016),

se encontr0 que las mejoras que se realizaron en la planificacion estratégica de la
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empresa contribuyeron a mejorar el servicio al cliente, por lo que en el estudio indicado

se concluyd que la planificacion si influye en el servicio.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La relacion entre el control y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L., se
obtiene un valor p =,014 que indica el 1.4% de posibilidades de error lo cual se determind
con un nivel de confianza de 95%. Por lo anterior, se resuelve que el control se relaciona
significativamente con la planificacion en la empresa Cajita, S.R.L. en el afio 2020
obteniendo un coeficiente de relacion de Pearson con valor r = 0,684 que indica una
relacion positiva fuerte, determinando que la mayoria considera que la oportunidad de
trabajo que les brinda la empresa les trae beneficios personales, buscando realizar
las actividades de manera positiva ya que estos son los principios fundamentales para
gestionar la calidad de forma adecuada que permite la mejora continua de las
organizaciones y que los empleados participan en propuestas de nuevas estrategias para
mejorar la calidad de servicio ya que en su mayoria han presentado algunos
inconvenientes para realizar sus labores con el vehiculo que le brinda la empresa..

La relacion entre la organizacion y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L.
en el afio 2020, se obtiene un valor p =,014 que indica el 1.4% de posibilidades de error
lo cual fue determinado con un nivel de confianza del 95%. Lo descrito anteriormente
indica una relacion significativa entre la organizacion y la planificacion en la empresa,
lo cual fue determinado a través del coeficiente de correlacion de Pearson que resulto en
r = 0,686 que muestra una relacion positiva muy fuerte, tomando en consideracion el total
de los trabajadores se puede indicar que la calidad del servicio es buena y contribuye para
la captacion de clientes, en la empresa Cajita S.R.L. se planifica y se toma en
consideracion la importancia de esto de manera regular y la estructura organizacional debe

ser reflejo a los trabajadores que la integran, dando mayor rango a
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los que lo merecen y englobando a los procesos para que se respeten las jerarquias, la
mayoria se inclina a una respuesta regular.

La relacion entre los servicios y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L. en
el afo 2020, se obtiene un valor p =,020 que indica 2% de probabilidades de error con
un nivel de confianza del 95%. Se resuelve una relacion significativa entre los servicios
y la planificacion en la empresa Cajita S.R.L. en el afio 2020 de manera moderada, ya que
el coeficiente de correlacion de Pearson que arrojo un valor r = 0,659 que muestra una
relacion positiva moderada, ya que la empresa mantiene motivado al empleado haciendo
que mejore su desempefio con poca frecuencia, esto engloba al establecimiento
de horarios de trabajo adecuados y a los aspectos que hacen mas tediosa la jornada laboral,
la empresa logra satisfacer algunas de las necesidades laborales de los transportistas ya
que los empleados cambian constantemente y no pueden ver el desempefio en sus labores
con mayor cuidado.

La relacién entre gestion de calidad y la planificacion en la empresa Cajita
S.R.L, se obtiene un valor p = ,007 que indica el 0.7% de posibilidades de error con un
nivel de confianza del 95%, a través del coeficiente de Pearson mostré un valor r =
0,731 entre las variables gestion de calidad y planificacion; sefialando que consiste en fijar
el curso concreto de acciones que han de seguirse en la empresa, en las que se establecen
los principios que orientan estas acciones, la secuencia de operaciones para realizarlas y
la determinacion de tiempos y numeros para su realizacion, como los planes que se

establecen en la empresa Cajita S.R.L. para las mejoras continuas.

6.2 Recomendaciones

Para la gestion de calidad la empresa Cajita S.R.L. debe fijar un curso concreto a

sus acciones, basandose en una estructura que se aplique en la organizacién mediante
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diagnostico realizados en la matriz que tiene el estado actual de la empresa, teniendo en
cuenta un buen control interno estructurado que facilitaria las cosas tanto a los
administrativos como los trabajadores, obteniendo una buena condicién de clima laboral
que generaria ingresos y satisfaccion por parte de los clientes con ayuda de sus

herramientas para poder obtener resultados positivos.

Para obtener una correcta organizacion y planificacion la empresa Cajita S.R.L.
debe de utilizar mejores herramientas y mecanismos de gestion para la mejora continua
de la calidad de los productos y servicios, organizando la atencién a los clientes para
satisfacer necesidades, ademas de los procesos de documentacion, control de la calidad,
gestion de los recursos y el establecimiento de una cultura organizacional que influyen
de manera directa en la administracion y en sus procesos de planificacion, enfocandose

en el servicio que ofrece a su clientela, teniendo como resultado una mejoria continua.

La empresa debe contar con capacitaciones para todos los representantes y
trabajadores para poder optimizar un rendimiento laboral estable que ayude con la
economia interna de la organizacion y asi generar un ingreso rentable que pueda atraer
mayor clientela en su centro laboral, ademas haciendo un chequeo periddico a los
vehiculos para asi no generar malestar en la jornada laboral que desempaiia los

transportistas.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario dirigido al trabajador.
CUESTIONARIO
ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestion de Calidad y La Planificacion en la
empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L Por favor, contesta sinceramente a las siguientes
preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto ni positivo ni negativo en tu
situacion laboral.

Fecha: ___/ /

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada ndmero es el siguiente.
5= Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1=Nunca

N° ITEMS VALORACION

V1: GESTION DE CALIDAD

D1: Control 5 4 3 2 1
1 ¢Considera usted que el trabajo ofrecido por la empresa es provechoso para usted?
2 ¢Considera usted que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. innova nuevas estrategias en
la organizacién?
3 ¢ Usted propone nuevas estrategias para la mejora de la empresa de transportes e inversiones Cajita
S.R.L.?
4 ¢ La herramienta de trabajo que brinda la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. le dio algun
inconveniente en su hora laboral?
D2: Organizacion 5 4 3 2 1
5 ¢Considera usted que la calidad le sirve como soporte para la captacion de clientes a la empresa?
6 ¢Considera usted que la meta que tiene la empresa sirve para atraer a los clientes?
7 ¢Crees usted que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. planifica bien la calidad de
servicio?
8 ¢Cree usted que la estructura organizacional de la empresa cumple con los requisitos esperados para
los empleados?
D3: Servicios 5 4 3 2 1
9 ¢Los servicios que ofrece la empresa le llegaron a causar un sentimiento de bienestar a su persona?
10 ¢Crees usted que la empresa logré satisfacer algunas de sus necesidades?
11 ¢Usted como persona se siente satisfecho respecto a los servicios ofrecidos por la empresa?
12 ¢Considera usted que los pasajeros estan satisfechos con la calidad que ofrece la empresa de
transportes e inversiones Cajita S.R.L.?

V2: PLANIFICACION

D4: Accion 5 4 3 2 1
13 ¢Crees usted que los cambios que se desarrollan dentro de la empresa llegan a ser una utilidad para la

mejora de prestacion de su servicio?
14 ¢Considera usted que la estructura de la empresa contribuye al logro de la entidad?
15 ¢Su plan de actividad llega a cumplirse satisfactoriamente en el centro laboral al culminar las horas de

trabajo?
16 ¢Usted cree que las actividades de la empresa cumplen con las necesidades y aportaciones que necesita

cada trabajador?

D5: Principios 5 4 3 2 1

17 ¢Cree usted que las condiciones de negocio de la empresa estan muy bien estructuradas?
18 ¢Crees usted que la empresa tiene la capacidad de resolver los problemas que se puedan presentar?
19 ¢Usted cree que las reglas y normas se respetan en la empresa de transportes e inversiones Cajita

S.R.L?
20 ¢Usted cree que la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L. genera un ambiente laboral

codmodo?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTES E INVERSIONES CAJITA S.R.L y es dirigido por PACHARI GOMEZ
Wendy Tatiana, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar en qué medida la Gestion de Calidad se relaciona con
la Planificacion en la empresa de transportes e inversiones Cajita S.R.L.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados mediante un documento al gerente
general de la empresa. Si desea, también podra escribir al correo pacharigomezl0@gmail.com para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:
Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 3: Solicitud de autorizacion

FILIAL SATIPO
"ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Satipo; 14 de Mayo 2020'
SOLICITUD N2001-2020-ULADECH-SATIPO.

SENOR(A):
Rigoberto Alfredo CAJAMUNOZ
GERENTEGENERAL

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA REALIZAR
Ml ESTUDIO DE  INVESTIGACION DE
GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION
DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

Esgrato dirigirmea usted con el debido respetopara expresarle mi cordial
saludo alumna de la filial Satipo de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Yo Wendy Tatiana PACHARI GOMEZ identificado con DNI N° 71862203, con cddigo
de matricula N° 3011181019, del V ciclo, solicitoa Ud. su autorizacion para realizar mi
trabajo de investigacion de Gestion de Calidad y la Planificacion en su empresa para la
asignatura de Taller de Investigacion I, de la Escuela Profesional de Administracion de
nuestra Universidad,pudiendo extenderseprevia coordinacion.

Seguro de contar con la atencidn, reitero mi mayor consideraciony estima personal.
Atentamente

Lalt

Wendy Tatiana, PACHARI GOMEZ
DNI: 71862203
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EMPRESA DE TRANSPORTES E INVERSIONES

S _k“L‘A.JlTA“S.R.L.

<114\ - -0 i1&u,-.iemk la Jelua<ii1a™1
L1 alk-e

RUC:20600153791

CONSTANCIA

EMPRESA TRANSPORTES E INVERSIONES CAJITA SR.L.,, con RUC:
20600153791, domiciliado en la AV. MARG INAL N°104-Distrito Pichanaki. Prov.
Chanchamayo - Opto. Junin. debidamente representado por el gerente general
Rigoberto Alfredo Caja Mufioz, identificado con DNI N° 40232382, Por medio de

la presente hace constar:

Que doy permiso a la estudiante, PACHARI GOMEZ Wendy Tatiana identificado
con DNI: 71862203, domiciliada en Urb. Playa Escondida S/N, Distrito Rio Negro,
Provincia de Satipo, para realizar su trabajo de investigacién de Gestién de

Calidad y La Planificacién que se llevara a cabo en mi empresa de transporte.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que

estime conveniente.

~S EIN'illMIONI8
.

—mocoma -M H._/- tamentc

tamente.

HCIN \TNJF)A MAIU;INAL.  N° HM - I'I<IIANAK]
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Anexo 5: Validacion de Instrumento

IIL

Iv.

INFORME DE VALIDACION DEL _INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE DE SATIPO: CASO EMPRESA TRANSPORTE
E INVERSIONES CAIJITA S.R.L. - SATIPO, 2020
NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y la Planificacion
TESISTA
PACHARI GOMEZ, Wendy Tatiana
DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacion concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO:

EXPERTO EVALUADOR
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PROYECTO DE INVESTIGACION

FICHA DE VALIDACION AJUICIO DE EXPERTOS
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tlemento Considera Ustod que Taempresa de tNMSPoNCe MVersiones Cajia ) ) "
~ SRE—rmore e Tesestrateytrse oyt miatorn 0 ) 0
§| ¢Usted propooe nuevas estrategias para la mejorade la empresa de
*g" trrmspemee-inversiones-Sefiter-SR2 N v v
ge Mednka ¢La herramicntA. de trabajo que brinda laempresa de transpone e
Q inversiones Cajita S.R.L. ledio algiin inconveniente en su hora
a laboral? N
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p - 5
i
(o]
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~ con los rcquisilOs esperados para los empleados? X X X
'ﬁ ¢Los servicies que ofrece la empresa le llegaron I causar un
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i Neeeskindes (Crees usted que la empresa logré satisfacer algunas de sus
necesidades? X X X
Jt! ¢Uslo:i como persona se siente satisfecho respecto a los servicios
Cliente ofrecidospor la empresa? X X X
TCOTTSIIETE USTet gUe 105 Pasajer Os estT SatsTeCToSCoN fa ettt
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fal ] L I L 1l Haat ol
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IV.

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE DE SATIPO: CASO EMPRESA TRANSPORTE
E INVERSIONES CAJITA S.R.L. - SATIPO, 2020
NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Cuestionario para determinar ia Relacion de la Gestion de Calidad y la Planificacion
TESISTA
PACHARI GOMEZ, Wendy Tatiana
DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI [Z] NO D
e, A f&ﬂf@ 59:47(, Ls /(riu.apc/c/

QAP - 16676
EXPERTO EVALUADOR
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
PROYECTO DE INVESTIGACION :

Criterios de Evaluacion

Variable Dimensiones Indicadores ftems Pertinencia Relevancia? Claridad®

No No

No

Recomendaciones

¢Considera usted que el trabajo ofrecido por la empresa es
rovechoso para usted?

Elemento Considera usted que la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita

S.R.L. innova nuevas estrategias en la organizacion?

¢Usted propone nuevas estrategias para la mejora de la empresa de
transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.?

control

Mecinica ¢La herramienta de trabajo que brinda la empresa de transporte ¢
inversiones Cajita S.R L. le dio algiin inconveniente en su hora
laboral

lera usted que la catidad le sirve como soporte para fa
de clientes a la empresa?

Sistema - 5 ‘
;Considera usted que la meta que tiene Ja empresa sirve para afraer a

los clientes?

Crees usted que la empresa de fransporte € inversiones Cajita S.R.L.
planifica bien la calidad de servicio?

Organizacién

Metas

Cree usted que la estructura organizacional de la empresa cumple
" 4 leados?

con los requi p para los

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

oLos servicios que ofrece la empresa le llegaron a causar un
Satisfacer sentimiento de bienestar a su persona?

Crees usted que la empresa logro satisfacer al gunas de sus

Neceskindes necesidades?

Servicio

¢Usted como persona se siente satisfecho respecto a los servicios
ofrecidos por la empresa?

Cliente ¢Considera usted que los pasajeros estan satisfechos con la calidad

que ofrece la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.?

Crees usted que los cambios que s¢ desarrollan dentro de la empresa
llegan a ser una utilidad para la mejora de prestacion de su servicio?
Movimiento

¢ Considera usted que la estructura de la empresa contribuye al logro
de la entidad?

Accién

¢Su plan de actividad llega a cumplirse satisfactoriamente cn of
centro laboral al culminar las horas de trabajo?

Fisica

¢Usted cree que las actividades de la empresa cumplen con las
necesidades y aportaciones que necesita cada trabajador?

¢Cree usted que las condiciones de negocio de la empresa estin muy

bien estructuradas?
Reglas e A

¢ Crees usted que la empresa tiene la capacidad de resolver los
problemas que s¢ puedan presentar?

VARIABLE 2: PLANIFICACION

¢Usted cree que las reglas y normas se respetan en la empresa de
fransporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.2

Principios

Facultades

A< PR PR R PR < [ [ e

A SPAL < < x| > <P << KPR PP K Ix e e
PPUHP PP P [ X A A= s« [« | %

¢Usted cree que la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.
enera un ambiente laboral cémodo?

P
3

formutado.
7 d componente

ap p
dmension especifca del constructo
YClaridad: Se de sin dcultad alguna el enunciado deliem es

CONCISO, exactoy diretto
§ o i@ cuan tems planteados son

|

I~

Joc. 7Jdv \N&\*c\\a:»& Ny /-
CQJAD. jb6}6
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y LA PLANIFICACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR TRANSPORTE DE SATIPO: CASO EMPRESA TRANSPORTE
E INVERSIONES CAJITA SR.L. - SATIPO, 2020
NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Cuestionario para determinar la Relacién de la Gestion de Calidad y la Planificacion
TESISTA
PACHARI GOMEZ, Wendy Tatiana
DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacion concreta
vy real de la variable en estudio. concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO:

/ ‘
EXPERT(/) EVALUADOR
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
PROYECTO DE INVESTIGACION :

Criterios de Evaluacién

Variable Dimensiones Indicadores ftems Pertinencia Relevancia® Claridad® Recomendaciones

No Si No Si No

«Considera usted que ¢l trabajo ofrecido por la empresa es
rovechoso para usted?

X

R

Elemento ;Considera usted que la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita

S.R.L. innova nuevas estrategias en la organizacion?

X
X

¢ Usted propone nuevas estrategias para la mejora de la empresa de
transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.?

control

X
e

Mecinica

La herramienta de trabajo que brinda la empresa de transporte ¢
inversiones Cajita S.R L. le dio algin inconveniente en su hora
laboral?

¢ Considera usted que la calidad le sirve como soporte para la
captacion de clientes a la empresa?

Sistema - 0 .
i Considera usted que la meta que tiene la empresa sirve para atraer a

los clientes?

;Crees usted que la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.
planifica bien la calidad de servicio?

Metas —
(Crec usted que la estructura organizacional de la empresa cumple

con los dos para los empleados?

4! P

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD
Organizacion

Los servicios que ofrece la empresa le llegaron a causar un
Satisfa imi de b a su persona?

Crees usted que la empresa logré satisfacer algunas de sus

Neceshdades necesidades?

Servicio

;Usted como persona se siente satisfecho respecto a los servicios
offecidos por la empresa?

Cliente ;Considera usted que los pasajeros estin satisfechos con la calidad

que ofrece la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.?

Crees usted que los cambios que se desarrollan dentro de la empresa
Hlegan a ser una utilidad para la mejora de prestacion de su servicio?

. Considera usted que la estructura de la empresa contribuye al logro
de la entidad?

Accion

¢Su plan de actividad llege a cumplirse satisfactoriamente en el
centro laboral al culminar las horas de trabajo?

Fisica T}
o  Usted cree que las actividades de la empresa cumplen con las

necesidades y aportaciones que necesita cada trabajador?

¢ Cree usted que las condiciones de negocio de la empresa estin muy
bien estructuradas?

Re; . .
glas Crees usted que la empresa tiene la capacidad de resolver los

_problemas que se puedan presentar?

VARIABLE 2: PLANIFICACION

¢ Usted cree que las reglas y normas se respetan en la empresa de

transporte ¢ inversiones Cajita S R.L.?

Principios

Facultades

X X x| X IR X > I XX x x> |2 x> [X]* |x]
s<>(><><><><><7<><7<,4><><7<><)<><
XX [X|>x[x X|* [ 1A X |=x |* [*

¢ Usted cree que la empresa de transporte ¢ inversiones Cajita S.R.L.
enera un ambiente laboral cémodo?

1 Qa:mmao
:. .m;wanﬂx .. ,.
dimension especifica del consucty

3Claridad: Se entende sin dicutad aiguna el enunciado delem, es

conciso, exactoy directy




Anexo 6: Base de datos SPSS

N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 V1 D1 D2 D3 V2 D4 D5

1 5 2 3 3 4 2 4 3 4 2 3 2 5 4 4 5 5 4 5 5 37 13 13 11 37 18 19

2 3 1 4 3 2 3 4 2 4 2 2 3 5 4 5 5 5 4 5 5 33 11 11 11 38 19 19

3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 4 2 1 5 4 4 5 5 5 5 4 30 10 10 10 37 18 19

4 1 5 2 1 3 2 2 2 2 2 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 279 9 9 39 19 20

53 3 1 3 1 2 5 2 3 3 2 2 S5 4 5 5 4 5 5 5 30 10 10 10 38 19 19

6 2 2 4 2 4 3 1 2 2 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 5 32 10 10 12 36 18 18

7 1 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 1 3 5 5 4 5 3 5 4 249 9 6 34 17 17
8 8 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 3 30 10 10 10 38 20 18
9 3 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 4 5 4 3 4 5 4 3 22 7 7 8 32 16 16
01 3 3 2 1 3 2 3 2 1 3 4 5 5 5 3 4 28 9 9 10 37 20 17
1 4 2 2 1 3 4 1 2 3 3 3 1 4 5 5 5 4 5 4 5 29 9 10 10 36 19 18
2 3 2 1 1 2 1 1 3 2 2 1 2 3 3 3 4 4 3 5 4 21 7 7 7 29 13 16
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