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RESUMEN

El problema en la empresa Inversiones grupo Porras se han descubierto
deficiencias en la disposicion clave inequivoca para la administracion de la calidad
en el marco del enfoque de la exhibicidon y no tienen un personal preparado en la
atencion a los clientes para tal cuestion se planted el siguiente objetivo: Determinar
la relacion de la gestion de calidad y los procesos administrativos de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020. La tesis fue de
tipo correlacional, de nivel cuantitativo y un disefio no experimental correlacional.
Su poblacion de estudio estuvo compuesta por la aparente multitud de clientes con
una muestra extraida de 70, la técnica fue la encuesta y el instrumento para el
estudio fue un cuestionario estructurado de tipo Likert con el que se pudo concretar
los siguientes resultados: Sobre la Gestion de calidad se aprecié que algunas veces
un 71,43% manifestd que casi siempre la empresa hace uso de herramientas de
calidad para satisfacer los requerimientos de sus clientes. En los Procesos
administrativos se aprecié que casi siempre un 50% manifestaron que la empresa
hace uso de procedimientos administrativos para planificar, organizar, dirigir y
controlar la empresa. Para concluir con un grado de significancia menor de 0.05
(5%) y el coeficiente de correlacion el cual fue de r=0,812, se concluy6 que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 65,93%.
Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la Gestion de Calidad tuvo una relacion

positiva perfecta con el proceso administrativo.

Palabras Clave: Gestion de Calidad y Procesos administrativos.
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ABSTRACT

The problem in the company Inversiones Porras group have been discovered
deficiencies in the key provision unambiguous for quality management under the
approach of the exhibition and do not have a staff trained in customer service for
such an issue was raised the following objective: Determine the relationship of
quality management and administrative processes of the micro and small business
Inversiones Porras group Peru, Pichanaqui 2020. The thesis was of correlational
type, of quantitative level and a non-experimental correlational design. Its study
population was composed of the apparent multitude of clients with a sample
extracted of 70, the technique was the survey and the instrument for the study was
a structured questionnaire of Likert type with which it was possible to specify the
following results: On the Management of quality it was appreciated that sometimes
71.43% declared that almost always the company makes use of quality tools to
satisfy the requirements of its clients. In the administrative processes, it was noted
that almost always 50% said that the company makes use of administrative
procedures to plan, organize, direct and control the company. To conclude with a
degree of significance lower than 0.05 (5%) and the correlation coefficient which
was r=0.812, it was concluded that both variables are positively related in a perfect
way represented by 65.93%. Thus, it can be indisputably stated that Quality

Management had a perfect positive relationship with the administrative process.

Keywords: Quality Management and Administrative Processes.
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I. INTRODUCCION

Las asociaciones y los emprendedores de negocios se han alejado de su
actividad de hacer asequible un producto hacia sus clientes para cubrir una
necesidad, obteniendo una posicion preferente por ese desarrollo. Normalmente,
esto significa las necesidades del ejecutivo o posible jefe relacionado con el dinero,
la calidad se aplica a la creacion y el pensamiento del cliente o comprador.
Generalmente el supervisor no reconoce un incentivo del ciclo aprobado, lo que
ciertamente no es un ciclo singular ni estd confinado al objetivo de la asociacion,
sin embargo, es su resultado.

Después de ciertas reuniones para cambiar al principio y después modernizar
las Administraciones de nuestro pais, Agueda y Rocha (2016) afirma que un aspecto
de sus patrocinadores prevé que, si la Administracion va a responder a la nueva
condicion europea y mundial, es importante apostar por el desarrollo constante, sin
inclinarse por ir con este ciclo con cambios legitimos e incluso institucionales que
parecen ser suficientes.

La investigacion tendra una significacion y justificacion ya que, es importante
comprender la significacion del ciclo normativo identificado con la administracién
de la calidad dentro de una empresa, ya que ayudd a controlar dentro de los
gjercicios autoritativos, por ejemplo, el avance de elementos de los trabajadores,
ordenando objetivos y metas y asi tener una vision mundial, mas clara y mas exacta
para dirigir el horizonte de la empresa dentro de la estructura de la buena
administracion de la calidad.

Se utilizo una metodologia de tipo correlacional el cual ayudara a determinar

el coeficiente de correlacion de nuestras variables, de nivel cuantitativo porque
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obtendremos datos cuantificables a partir de la aplicacion del instrumento y de
disefio no experimental ya que no se aplicaré experimentos en las variables ni se las
manipulard.

El problema en nuestra empresa en particular en el segmento del equipo, se
han descubierto deficiencias que ponen en peligro el nombre de la organizacion y
los objetivos que deben cumplir la mypes. Una de esas deficiencias es que no tienen
una disposicion clave inequivoca para la administracion de la calidad en el marco
del enfoque de la exhibicion, no tienen un personal preparado en la atencién a los
clientes, lo que hace que juegue en contra de ellos. Por lo tanto, produciendo
desgracias criticas en la rentabilidad financiera haciendo de su proceso
administrativo deficiente.

Fernandez (2017) afirma que las organizaciones y los empresarios se han
alejado de su accién de hacer accesible a sus clientes un articulo o administracion
para cubrir una necesidad, adquiriendo una ventaja por ese movimiento.
Regularmente, esto denota las necesidades del administrador o potencialmente
gerente financiero, la calidad se aplica a la creacion y a la consideracion del cliente
o comprador. Comunmente el jefe no distingue la idea de valor al ciclo autorizado,
que en realidad no es un ciclo solitario ni estd desvinculado del objetivo de la
organizacion, sino que es su consecuencia.

Ante lo expuesto planteamos el objetivo de investigacion que es: Determinar
la relacion de la gestion de calidad y los procesos administrativos de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020. Que nos ayudara
a determinar como la gestion de calidad relaciona de manera positiva a los procesos

administrativos para brindar un servicio de calidad.
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En el mundo segin Fernandez (2017) manifiesta que en Costa Rica el 60%
de los gobiernos vecinales han entrado en otra etapa la responsabilidad ante las
poblaciones mas educadas y con aspiraciones mas prominentes sobre los elementos
de una empresa. Ante esta situacion, el Gobierno Central ha decidido descentralizar
algunas de sus capacidades a los distritos para reforzar la parte de estas
organizaciones. Algunos ejercicios que se descentralizaron en los Gltimos tiempos
son: el intercambio y administracion del Impuesto Inmobiliario y el giro de activos
hacia los distritos para la administracién de la red vial del canton.

En América Latina de acuerdo a Bozada, Pinczay, Valencia, Cercado, Reyes,
Vasquez, & PlUa (2017). Menciona que la realizacion de determinadas técnicas de
gestion de calidad en una asociacion especifica, hace que otros opten por
actualizarlas dentro de su marco de administracion, sin investigar la comodidad o
no de las mismas. De vez en cuando, esta reubicacion de los sistemas se gestiona
sin exponerlos a una fase de valoracién en el marco de la nueva asociacion, por lo
gue en gran porcentaje se convierten en un elemento disuasorio en la motivacion
para conseguir con un buen proceso administrativo.

En el Perd segun Serrano (2018) menciona que el 90% de procesos
gubernamentales y empresas tienen problemas respecto al plan y el uso de la
Gestidn de Calidad no puede ser extrafio para la fuerza de trabajo que gestiona la
region dentro de la empresa, y mucho menos para el administrador del mismo. En
el momento en que el uso del marco se designa a un asesor externo, éste debe
trabajar conectado a la cadera con los expertos que tienen experiencia practica en

el tema dentro de la asociacion.
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En Satipo segin Chulluncuy (2019) afirma que los afios iniciales en el uso de
gestion de calidad en una microempresa son criticos en un 60%, porque la gerencia
tiene que estabilizar el negocio, haciendo conocer sus productos o servicios al
mercado al mismo tiempo que tiene que acostumbrase al manejo de gestion de
calidad en sus procesos administrativos.

El problema en nuestra empresa en particular en el segmento del equipo, se
han descubierto deficiencias que ponen en peligro el nombre de la organizacion y
los objetivos que deben cumplir la mypes. Una de esas deficiencias es que no tienen
una disposicion clave inequivoca para la administracion de la calidad en el marco
del enfoque de la exhibicion, no tienen un personal preparado en la atencion a los
clientes, lo que hace que juegue en contra de ellos. Por lo tanto, produciendo
desgracias criticas en la rentabilidad financiera haciendo de su proceso
administrativo deficiente.

Las causas del problema se deben a que el duefio que hace muchas veces de
administrador no lleva un control adecuado del personal y sobre todo las areas de
venta estan asociados a procedimientos antiguos en el que es dificil determinar un
procedimiento estandarizado es decir el trabajo depende mucho de la habilidad del
personal mas no se busca un adiestramiento con objetivo conjunto.

Las consecuencias del problema antes mencionado se generan al no llevar un
control adecuado del trabajo del personal en tienda, muchos de los clientes no
reciben un adecuado servicio y trato al no estar normado el procedimiento. El

cliente muchas veces opta por elegir otras opciones.
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La investigacion brindara un aporte significativo a la empresa ferretera en el
que se dard a conocer procesos administrativos que ayudaran a mejorar su
rentabilidad y posicionamiento con una buena gestion de calidad.
Por lo expuesto planteamos en enunciado del problema: ;Coémo se relaciona
la gestion de calidad y los procesos administrativos de la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020?
Problema Especifico:
. ¢Coémo se relaciona la toma de decisiones y la planeacion de la microy
pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020?

. ¢Como se relaciona la auditoria interna y la organizacion de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020?

. ¢Coémo se relaciona el enfoque al usuario y la direccién de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020?

. ¢Como se relaciona la mejora continua y el control de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 20207

En consecuencia, a la cuestion de planteo el objetivo general que fue:
Determinar la relacion de la gestion de calidad y los procesos administrativos de la
micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perl, Pichanaqui 2020

Y como objetivos especificos:

. Determinar la relacion de la toma de decisiones y la planeacién de la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui
2020.
. Determinar la relacién de la auditoria interna y la organizacion de la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui
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2020.

. Determinar la relacion del enfoque al usuario y la direccion de la micro
y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

. Determinar la relacion de la mejora continua y el control de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

En la investigacion se realizar4 varias justificaciones teniendo como
referencia los 2 factores de la investigacion, Proceso Administrativo y Gestion de
la Calidad, que se define a continuacion:

La investigacion tuvo una significacion social ya que se considerd importante
comprender la significacion del ciclo normativo identificado con la administracion
de la calidad dentro de una regién, ya que ayudé a controlar dentro de los ejercicios
autoritativos, por ejemplo, el avance de elementos de los trabajadores, ordenando
objetivos y metas y asi tener una vision mundial, mas clara y més exacta para dirigir
el horizonte de la empresa dentro de la estructura de la buena administracion de la
calidad.

La investigacion se dio con una significacion viable en razon de que, a través
de la utilizacién de los instrumentos, se adquirieran las consecuencias de los
factores de investigacion, que serviran a los administrativos de la empresa
inversiones grupo porras PerQ, para distinguir las insuficiencias que se descubran y
tener la opcion de proponer arreglos electivos en el ciclo de autoridad con el fin de
que los clientes descubran el cumplimiento con la contraprestacion ofrecida y con
ello mejorar persistentemente en la estrategia regulatoria para reflejar una Gestién
de Calidad que resalte el trabajo de los empleados.

Desde el punto de vista metodoldgico, se utilizd procedimientos e

17



instrumentos de investigacion para reunir datos sobre los factores del ciclo
normativo y la administracion de la calidad. Se obtuvieron los resultados y se llego
a fines que se completardn como fuente de perspectiva para otras investigaciones
sobre los ciclos de gestion y la administracion de la calidad.

El método a utilizar para esta investigacion se propuso en vista de la
necesidad de la misma, para lo cual se propuso un tipo correlativo, en el que después
de describir los componentes se buscaba medir la asociacion entre ellos, De manera
similar, se propuso un nivel cuantitativo por la verdad de haber trabajado con datos
numeéricos extraidos a través de un estudio de encuestas de tipo Likert a la prueba
de exploracién. Finalmente se utiliz un plan de correlacién no experimental en el
que buscamos so6lo hablar con las variables tal y como se encontraban en la empresa
y después elegir la relacion a traves del coeficiente de Relacion de Pearson.

En el resultado sobre la Gestion de calidad se aprecié de acuerdo a la
frecuencia propuesta al 4,29% de clientes que afirman que nunca percibieron la
aplicacion de normas y estandares de calidad en la empresa, el 7,14% de ellos
afirmaron muy pocas veces, algunas veces siendo la mayoria un 71,43% vy solo el
17,14% manifestd que casi siempre hacen uso de herramientas de calidad para
satisfacer los requerimientos de sus clientes. En los resultados concernientes a los
Procesos administrativos se aprecio de acuerdo a la frecuencia propuesta al 4,29%
de clientes que afirman que muy pocas veces percibieron un planeamiento y
organizacion por parte de la empresa, un 7,14% de ellos afirmaron algunas veces,
casi siempre siendo la mayoria manifestaron un 50% y solo 38,57% manifestd que
siempre hacen uso de procedimientos administrativos para planificar, organizar,

dirigir y controlar la empresa.
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Para concluir se afirmd la existencia de la relacion tomada del grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente de
correlacion el cual es de r=0,812 que cuantifica la relacion entre las variables
Gestion de Calidad y Procesos administrativos, concluyendo que ambas Variables
se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 65,93%. Pudiendo
asi afirmar indiscutiblemente que la Gestion de Calidad tuvo una relacion positiva
perfecta con el proceso administrativo de la micro y pequefia empresa inversiones

grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Internacionales:

Fernandez (2019), en su tesis de licenciatura titulado: “Analisis de los
procesos administrativos del sector hotelero del cantén Eloy Alfaro
Esmeraldas - Ecuador”, En la ciudad de Esmeraldas, Ecuador. Cuyo objetivo
fue Analizar los procesos administrativos del sector hotelero del cantén Eloy
Alfaro, trabajo con una muestra no probabilistica de 22 hoteles, investigacion
del tipo descriptiva y aplicada nivel cuantitativo y disefio descriptiva simple,
utilizo un instrumento por medio de sus instrumentos como son la encuesta y
entrevista, se concluye al evidenciar las caracteristicas de la gestion
administrativa que ejecutan en los hoteles del sector turistico del cantén Eloy
Alfaro, el trabajo que desarrollan de forma administrativa no es muy eficiente,
a pesar que desarrollan de manera empirica el funcionamiento del hotel, podria
estar mucho mejor administrado, si los procesos fueron desarrollados por
personas mas cualificados , cabe recalcar que la practica de ejercer los procesos
administrativos mejora a medida que las instituciones y gobiernos locales
fomentan los programas de capacitacion.

Pérez (2016), en su tesis de maestria titulada: “Evaluacién de los
procesos administrativos basado en un sistema de gestion de calidad para la
empresa KANNIBAL S.A.”, elaborado en la universidad Nueva Esparta,
Caracas-Venezuela, donde la finalidad fue describir la evaluacién de los

procesos administrativos establecidos en el sistema de gestion de calidad para
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la empresa KANNIBAL S.A. Realiz6 una muestra no probabilistica de 93
trabajadores, se realiz la investigacion del tipo no experimental y disefio
descriptivo, a lo largo del desarrollo de la investigacion aplic su instrumento
validado politomica; concluyé: es imaginable pensar que los procedimientos
autoritarios, son insuficientes ya que no cuenta con los activos esenciales para
decidir la consistencia de los ejercicios, una de las informaciones lanzadas es
que no energiza un control interno decente produciendo las deficiencias
distintivas entre los principios y arreglos de la division reguladora se indica sin
embargo no se ejecutan en los procedimientos que deben ser completados en
la organizacion KANNIBAL.

Lory (2016), en su tesis de maestria titulado “Sistemas de gestion de la
calidad con enfoque al cliente”, realizado en la ciudad de Valladolid, Espana.
Con el objetivo de Describir los sistemas de gestion de la calidad con enfoque
al cliente Trabajo, con una muestra de 112 personas, la investigacion fue del
tipo no experimental con un disefio descriptivo, se recopil6 los datos mediante
un cuestionario; quien concluyd: que el cliente es el principal factor de toda
organizacion debido a que sin ellos las empresas no son nada y no lograrian
alcanzar sus fines de lucro que toda organizacién pretende incrementar cada
dia mas, por tal razén la importancia de establecer politicas de calidad es de
suma importancia.

Osorio (2016), en su tesis de maestria titulada: “El proceso
administrativo y sus efectos en los establecimientos educativos privados en la
ciudad de Quetzaltenango”, realizada en la ciudad de Quetzaltenango,

Guatemala. La investigacién utilizo una muestra probabilistica de 38 centros
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educativos, su metodologia fue de tipo no experimental y un disefio
correlacional, para desarrollar su investigacién aplico un cuestionario por
variables; concluyd: la especulacion de la hipoétesis alterna se toma como
valida, donde las fundaciones instructivas privadas utilizan errébneamente el
proceso administrativo; y de los cuales hay impactos negativos, por ejemplo,
poco salario de suplentes cada afio, un abandono estresante y no hay servicios
publicos que cubran los costos que hacen. Ademas, algunas escuelas han estado
en el mercado de la educacion durante mucho tiempo, donde no hay un
incremento de buen gusto en los suplentes y no puede aumentar las tasas de
pago del personal cada afio. De la misma manera, la hipétesis nula es
rechazada, el control también es influenciado por la ausencia de control de
salario (cuotas de costo educativo), los padres de familia deben hasta 4 meses
de cuotas y los consumos tampoco son controlados (compra de materiales y
cambios de la fundacion) que se reconocen mes a mes, de la misma manera no
se controlan los ejercicios de la organizacion.

Flores (2015), en su tesis de maestria titulado “Proceso administrativo y
gestion empresarial en Coproabas, Jinotega”, realizado ciudad de Managua,
Nicaragua. El objetivo era determinar la relacion del proceso administrativo y
gestion empresarial en Coproabas, Jinotega, utilizo 256 individuos de muestra,
su metodologia realizada era del tipo no experimental y disefio correlacional,
en el desarrollo de la investigacion empled como instrumento un cuestionario
para cada una de las variables de tipo Likert, tras obtener resultados, concluyé:
la forma de gestion y administracion de empresas de la Cooperativa de

Productos Alimenticios Basicos RL, se completa de manera incompleta, ya que
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los componentes del procedimiento de reglamentacién no se realizan de forma
efectiva. Hicieron una valoracion con respecto al procedimiento de autoridad
y a la Direccion de la organizacion, con la finalidad de confirmar si en realidad
se estd implantando, del cual deducimos que la Gestion Empresarial en la
Cooperativa, se limita en la insuficiente informacion regulatoria. Cuerpos que

trabajan en vista de su experiencia y el pequefio deber de cualquiera de ellos.

2.1.2 Antecedentes Nacionales:

Rabanal (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
clinicas en el distrito de Calleria, afio 2019”. Desarrollada en la ciudad de
Pucallpa, Perd. Cuyo objetivo general establecer los beneficios de la gestién de
calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del rubro
clinicas en el distrito de Calleria en el afio 2019, se trabajé con una muestra de
9 clinicas. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no
experimental — transversal, aplicando una encuesta de 29 preguntas. El cual
concluye que: EI microempresario: 66.67% tienen mas de 50 afios de edad,
100% son masculinos con formacién universitaria. De la gestion de calidad:
88.89% llevan maés de 7 afios en el mercado, 44.44% mas de 10 empleados,
88.89% gestionan bajo la filosofia de la mejora continua, administra con
herramientas de gestion, aplican andlisis FODA y/o PEST vy tienen plan de
marketing, 77.78% ofertan méas de 10 especialidades, 100% tienen laboratorio
de andlisis clinicos y equipos de diagnostico por imagenes, 77.78% tienen

farmacia, 55.56% ambulancia, 100% mide entre buena y muy buena el grado
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de satisfaccion de los clientes. De los procesos administrativos: 100%
definieron su organigrama, mision, vision, valores y objetivos, 77.78% plan
estratégico y plan operativo, 100% cumple mas del 50% de la planeacion,
revisando los planes de trabajo mensual y trimestralmente, responsabilidad del
administrador y el gerente 33% respectivamente, 100% incremento sus
ingresos en los Ultimos afios, 77.78% evallUa indicadores de desempefio y
produccion, 33.33% usa consultorias externas para la mejora continua, 77.78%
se organiza por areas, 100% tienen manual de funciones, 88.89% asignaron
funciones a los empleados, reconociendo su desempefio y motivandolos, 100%
capacita al personal mensual y anualmente.

Morales (2017) en su investigacion “La gestion administrativa y calidad
de atencion del usuario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,
2017, desarrollada en la ciudad de Lima. Cuyo objetivo es determinar la
relacion que existe entre la Gestion administrativa y calidad atencion del
usuario de la Municipalidad de San juan de Lurigancho, 2017, la muestra
estuvo conformadas por 90 trabajadores de la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho. EI método fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue
aplicado, correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
transversal. La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y
los instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios debidamente
validados a través de juicios de expertos y con prueba de confiabilidad a través
del estadistico Alfa de Crombach. Pudiendo concluir: La gestién administrativa
determina de manera significativa la calidad de atencion del usuario en la

Municipalidad de San juan de Lurigancho, al obtener un coeficiente de
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correlacion de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000 La cual demuestra
que existe una relacion positiva débil. Interpretindose como: A mejor gestion
administrativa, entonces mejor calidad de atencion al usuario.

Fernandez (2017) en su tesis “Proceso administrativo y su relacion con
la gestion de calidad en la Municipalidad Provincial de Huaraz, para el 2017”.
En la ciudad de Huaraz, El objetivo general consistio en demostrar la relacion
que existe entre el proceso administrativo y la gestion de calidad que se vive
dentro de la Municipalidad. Con una poblacion muestral de 170 trabajadores
administrativos de la Municipalidad Provincial de Huaraz, la investigacion se
considero el tipo no experimental con un disefio correlacional, El instrumento
fue el cuestionario para medir el proceso administrativo y la gestion de calidad,
De los resultados obtenidos se puede afirmar que existe una relacién alta entre
ambas variables de estudio denominadas proceso administrativo y la gestion de
calidad en la Municipalidad Provincial de Huaraz, para el 2017 (r =0.751**),
con lo cual se llega a la conclusién que la gestion del proceso administrativo se
realiza de manera eficiente siguiendo los lineamientos establecidos por la
Municipalidad, esto impactara en la gestion de calidad que brindan a los
usuarios que acuden a la Municipalidad, ademas de aceptar la hipdtesis de
investigacion y rechazar la hipétesis nula.

Talledo (2017) en su tesis “La gestion administrativa institucional y la
calidad del servicio de la oficina general de administracion del SERFOR”. En
la ciudad de Lima, como objetivo general el determinar la relacién existe entre
la gestién administrativa institucional y la calidad del servicio que brinda la

Oficina General de Administracion del SERFOR. La muestra estuvo
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constituida por 163 trabajadores de la Oficina General de Administracion, El
método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizé para su propdésito el disefio no experimental de nivel
correlacional, el instrumento: Cuestionario de gestion administrativa en la
escala de Likert Y segun los resultados el 26.96 % de los trabajadores perciben
una gestion administrativa institucional de nivel eficiente, el 53.91% perciben
un nivel regular y un 19.13% un nivel deficiente. Por otro lado, el 23.48 % de
los trabajadores presentan una calidad de servicio de nivel alto, el 54.78%
presentan un nivel medio y un 21.74% un nivel bajo. Y segln la prueba de
Spearman concluye que la variable gestion administrativa institucional esta
relacionada directa y positivamente con la variable calidad de servicio con una
correlacion de 0.537 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.05.

Leon (2017) en su tesis “Gestion administrativa y calidad del servicio en
la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”. Desarrollado en la
ciudad de Tarapoto. Cuyo objetivo de determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, 2017, trabajé con una muestra de 139 usuarios. Se tienen una
investigacion de tipo descriptivo y correlaciona donde aplico como instrumento
una encuesta. Se ha empleado tabla y Figura, que permitieron llegar a las
siguientes conclusiones: Se determind la relacion entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE, por cuanto se obtuvo la significancia bilateral (Sig. (Bilateral)) Es<

a 0,05 es decir “0,000; asi mismo se observa que el R de Pearson muestra un
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valor positivo y de 0,806, que implica que la calidad de servicios ven
influenciados en un 65% por la gestion administrativa desarrollada por la
Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017. En consecuencia, se
acepta la hipotesis alterna de la investigacion, es decir Hi: “Existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina

Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”.

2.1.3 Antecedentes locales:

Cordova (2019) en su investigacion “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro hostales,
distrito de Villa Rica, afio 2019” En la ciudad de Villa Rica, Peru. Ha tenido
por objetivo determinar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de la mypes del sector servicios, rubro Hostales, en el Distrito
de Villa Rica, afio 2019. La metodologia es de tipo mixta, nivel descriptivo con
un disefio transversal, no experimental-descriptivo, se encuesto a 10 mypes del
sector rubro Hostales, y se tomé el 100% de la muestra, donde el instrumento
fue un cuestionario de 17 preguntas dirigidas a las mypes de los hostales donde
se obtuvo los siguientes resultados: de la Gestion de Calidad se observé que
estdn posesionados mas de 10 afios en el mercado teniendo un nombre
establecido, difundiendo su mision, vision de las mypes porque gracias a ello
sabremos cuéales son sus objetivos trazados con miras y proyecciones a futuro,
como lo hard y que quiere lograr con ello, gestionando su negocio bajo la
filosofia de mejora continua, conociendo el proceso y modernizandose.

Respecto a los Procesos Administrativos, se halla que existe la préactica habitual
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de la planificacién, la cual se soporta en su cumplimiento, asimismo su
organizacion, la que se evidencia en su manual organizacion, funciones y su
estructura organizacional. Se observo que cumplen a cabalidad la planeacion
gracias a ello reduciran riesgos haciéndolo factible y permanente en el
mercado, organizando al personal mediante areas funcionales que desarrollaran
actividades propias que ayudaran a alcanzar los objetivos y metas trazadas, la
mayoria de mypes siempre tienen dificultades en su etapa de crecimiento ya
que luchan por la supervivencia en el mercado, buscando siempre el éxito y por
ende el posicionamiento.

Aldaba (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico,
distrito de Oxapampa, afio 2019”. Presentado en la ciudad de Satipo. Tuvo por
objetivo Evaluar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, en
el distrito de Oxapampa, afio 2019. La metodologia de investigaciéon se
caracteriza por ser mixta; nivel descriptivo y cualitativo, con disefio no
experimental, transversal y descriptiva. Para realizar la investigacion se utilizd
la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de diecisiete (17)
preguntas, que respondieron los microempresarios, identificAndose que existe
en su mayoria propietarios con nivel de instruccion estudio basico (60,0%). Se
destaca que la gestion carece de mision y visién. Los microempresarios
gerencian sus negocios segun su experiencia, algunos con un enfoque en la
mejora de la filosofia continua, pero si enfocados al cliente, como razdn de ser

del negocio. Respecto a los procesos administrativos estos se realizan de
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manera informal, inicidndose con la planeacion, pero es débil respecto a la
organizacion, situacion que genera descoordinaciones en las operaciones.
Carecen de organigrama y las responsabilidades se dan de manera verbal. La
direccion se ejerce bajo un liderazgo autoritario. EI control, es un proceso que
se realiza intermitentemente, o al suceso de eventos que requieren atencion.
Finalmente, sin procesos administrativos implementados la direccion no
obtiene informacion suficiente para la toma de decisiones. Asimismo, los
restaurantes turisticos, ubicados en el distrito de Oxapampa consideran que es
necesario brindar atencion y mejorar la gestibn con sus procesos
administrativos, pero a futuro.

Chulluncuy (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro libreria-
Satipo, 2019”. En la ciudad de Satipo. El objetivo principal de la investigacion
ha sido determinar la Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro libreria-Satipo, 2019.
La investigacion se origina al identificar como problematica la ausencia de una
administracion eficaz por parte de los microempresarios. Por esta razon se
planteo el siguiente enunciado: ¢La gestion de calidad en las mypes del sector
comercial, rubro libreria del distrito de Satipo, se soportan en procesos
administrativos eficaces?; y como objetivos especificos establecer la relacion
entre las dimensiones de las variables de investigacion. La metodologia de
investigacion es del tipo cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, transversal y tipo correlacional. Se aplicé un cuestionario de 25

preguntas con la técnica de encuesta y entrevista: Del microempresario: la
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mayoria son adultos: estan en los rangos de edad de “45 a 54 afios” y de “55 a
mas afos”; de sexo femenino (60,0%) y nivel universitario (60,0%). De la
gestion de calidad: solo el 20.0% de las mypes realiza encuestas de
satisfaccion; 80,0% carece de mecanismos para generar valor afiadido y mejora
de procesos, se desconoce del uso de herramientas de calidad. De los procesos
administrativos: el 60,0% no realiza la planeacién de las actividades de la
empresa; carece de organigrama y no planifica auditorias preventivas para
fortalecer los mecanismos de control. Finalmente, se concluye que existe
correlacion entre ambas variables, es decir a procedimientos administrativos
mas eficaces, se lograra una gestion de calidad.

Alarcon (2018) realizo la tesis titulada “Influencia de la gestion de la
calidad total en la competitividad del Hospedaje Emily del distrito de Satipo,
2019” En la ciudad de Satipo, Pert. El objetivo general fue: Determinar la
relacion de la Gestion de la Calidad Total en la competitividad del hospedaje
Emily, en el distrito de Satipo, 2019. La muestra censal estuvo constituida por
30 clientes del hospedaje Emily, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio descriptivo correlacional, el método empleado fue: El
método general cientifico, el instrumento fue la encuesta valorada por una
escala de tipo Likert con el que se permitio el analisis del coeficiente r de
Pearson Obteniendo como resultado el coeficiente r=0,821 que midid la
relacién entre la Gestidn de la Calidad Total y la competitividad Concluyendo
asi que ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de
esta manera determinar que la entidad mejoro considerablemente sus métodos

competitivos con respecto a las demas empresas en un 67.40%.
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Veliz (2020). En su tesis “Gestion de la calidad y valor publico en la
Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019”. Tesis desarrollada en la
provincia de Satipo — Junin. Tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la gestion de calidad y el valor publico en la Municipalidad Provincial de
Satipo, Junin, 2019. Asi también se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, de
tipo basica con un nivel descriptivo y correlacional, con el disefio no
experimental de forma transversal. La muestra fue de 114 trabajadores
municipales a quienes se le aplicaron los cuestionarios de gestion de calidad el
valor publico, el instrumento fue sometido a medicién por juicio de expertos.
En consecuencia se llegé a las siguientes conclusiones: en relacion a la
hip6tesis general, el Rho Spearman de 0,592 indica que existe relacion positiva
entre las variables gestion de calidad y valor publico; con relacion a la hipétesis
especifica 1, el Rho Spearman de 0,647 indica que existe relacion positiva
moderada entre la focalizacion en el cliente y el valor publico, con el que
concluye en que la investigacion en relacion a la hipdtesis general, el Rho
Spearman de 0,592 indica que existe correlacion positiva moderada entre las
variables gestion de calidad y valor publico segun el personal de la

Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019.

2.2 BASES TEORICAS
El establecimiento hipotético se apoyara tomando en cuenta a los factores
de investigacion Gestion de la Calidad y el Proceso Administrativo, en tal
sentido en un segmento inicial buscamos un establecimiento tedrico para la

variable gestion de calidad, donde encontramos lo siguiente:
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2.2.1 gestion de la calidad

Gestion

Gonzalez, y Arciniegas (2016) afirma que es el movimiento y el
efecto de la supervision y la orientacion. Mas expresamente, una
administracion es un ciclo arduo, visto como una técnica basica para
lograr algo o aclarar un asunto, cominmente la junta o incluir
documentacion (p. 38).

Los ejecutivos son ademas un montdn de ejercicios o asignaciones
relacionadas con la asociacion y la direccion de una afiliacion.

Este pensamiento se utiliza para examinar los esfuerzos o, en
general, una actividad que requiere planes de juego, mejoras, ejecucion

y medidas de control.

Calidad

Gonzélez y Arciniegas (2016) La calidad alude a la capacidad de
una cosa para satisfacer necesidades determinadas o comunicadas, como
se demuestra por un punto de ruptura, un cumplimiento de requisitos de
valor significativo (p. 21).

La calidad es un pensamiento teorico. La calidad esta relacionada
con el sentimiento que cada individuo tiene de diferenciar una cosa
especifica y cualquier otra de su propio tipo, y varios componentes, por
ejemplo, la cultura, la cosa o la organizacién, necesitan y quieren

impactar directamente en esta definicion.
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Gestidén de la calidad

Nava (2016) afirma que

Hay una prioridad previa para la ejecucion de valor significativo en
diferentes zonas del Estado, para lo cual se han dado modelos, sin
embargo, estos son conflictivos, cada division se da cuenta de que
la estrategia para el progreso es la utilizacion del valor. En
cualquier caso, no hay una estructura completa en el sistema de

calidad publica en si. (p. 45).

Condor (2017) manifiesta que

“El Estado peruano, por medio del Ministerio de Economia y

Finanzas, juntamente con el Banco Interamericano de Desarrollo

y la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion,

elaboro el Diagndstico del Sistema Nacional de Calidad (SNC) del

Perd”. (p. 22).

Del cual se concluye que en el estado peruano en sus tres grados de
gobierno publico, territorial y cercano a través de las divisiones
particulares es responsable de avanzar en el mejoramiento del pais, este
desarrollo se reflejara en el giro financiero de los acontecimientos, asi

como en la asistencia gubernamental y la consistencia de la poblacion.

Nava (2016) expresa ademas que

Es fundamental que la poblacién sienta que el Estado esta en la
organizacion de la poblacién y no para servir. El Gltimo pequefio
detalle para el estado deberia ser la asistencia social del gobierno

que esta relacionada con el curso de accién monetaria donde las
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perspectivas, por ejemplo, el poder, la calidad y la consistencia con
el segmento real y el tablero de la ventaja. (p. 23).

Dentro de la administracion de la calidad, también definida
estructura de gestion de calidad, es un plan de principios que se
contrastan y una afiliacion, asociados entre si y a partir de los cuales la
asociacion o afiliacion a la que se alude puede gestionar la idea de la
relacién de forma integrada.

El foco crucial en un cambio consistente de la estima. Entre las
normas a las que se ha hecho referencia anteriormente, se encuentran las
que acompafan: la cercania de una estructura progresiva, en la que se
encuentran tanto el nivel normativo como el administrativo; la
organizacion de las obligaciones de las personas y las divisiones en las
que la asociacion se encuentra aislada; la estrategia que se llevara a cabo
debido al aura de los estatutos previstos para controlar los ejercicios de
la afiliacion; las medidas que buscan lograr el objetivo especifico; y las

dinamicas, particulares, humanas, entre otras.

Lanorma ISO 9001 (2015) "describe un sistema de administracion
como un plan de juego de segmentos normalmente relacionados o
transportadores. La junta estd compuesta por un movimiento de
actividades fomentadas para dirigir y controlar una afiliacion” (pag. 55).
En este sentido, el sistema de administracion organiza y controla

una organizacion de calidad.
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ISO 9001, (2015). Encontramos que

Los sistemas de gestion de la calidad son un conjunto de normas y
principios mundiales que se interrelacionan para hacer las
necesidades de calidad que una organizacion necesita para cumplir
los requisitos previos acordados con sus clientes, que estan
formados por la dinamica, las revisiones internas, centradas en el

futuro y las medidas de mejora persistentes. (p. 57).

En cuanto a la principal variable, la administracién de la calidad,
existe la hipdtesis de que el Peru tiene actualmente una estructura
legitima en la que las diversas directrices tratan de garantizar la idea de

los diferentes elementos y organizaciones permitidas por el Estado.

Dimensiones

Las mediciones se proponen como partes de la administracion de

la calidad definitiva:

a) Decision-produccion

Gilli, Arostegui, lesulauro y Schulman (2013), dice que es la
investigacion de los elementos que inciden en la divisién del trabajo
y los componentes de coordinacién, que influyen en la forma de
trabajar de la asociacion. Para terminar la investigacion distinguimos
normas y capacidades expositivas (p. 51).

Se representa por la seguridad de un plan de juego entre
alternativas, es decir, hay una comprension prometedora de los

beneficios de la posesion o la reputacion. Fabrica parte del tiempo
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pensando en la iniciativa esencial como su actividad fundamental, ya
que tiene que elegir incesantemente lo que se hace, quién lo hace y
cuéndo, dénde e incluso como se hara.

En todo caso, la iniciativa fundamental es s6lo una fase de la
asociacion, ya que estructura el aspecto esencial de las estrategias que
se adoptan a raiz del descubrimiento de los destinos u objetivos que

se muestran debajo.

Romero (2016) afirma que

De vez en cuando tendria la opcion de juzgar un plano solitario,
considerando la forma en que en todo lo que realmente importa
cada decision debe ser cambiada de acuerdo a varios cursos de
accion. Los directores, por definicion, son pioneros. Un aspecto
del jefe es efectivamente hacer un movimiento de todo tipo de
decisiones imaginables. (p. 33).

b) Examen interno
Cuatrecasas (2012) Menciona que es un

Componente para evaluar los ciclos internos de la organizacion
que se da para mejorar y controlar el articulo o la administracion
dentro de los detalles requeridos y adecuados, para aumentar la
calidad y disminuir los costos que se dan a través de los marcos
de verificacion, la consistencia con las directrices y la fiabilidad

y la union de los datos. (p. 602).

Se trata de un desarrollo personal como control de una

afiliacion, controlando su economia, sus cuentas y diversas
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actividades que abastecen como una explicacién detras de la
organizacion de la asociacion. Se trata de un control autorizado en sus
componentes tenemos a la evaluacion y la valoracion de la posibilidad
de diversos controles.

Es una evaluacion cuyo limite es examinar y evaluar la
idoneidad y viabilidad de diversos controles.

Romero (2016) "afirma que es importante concentrarse en el
cliente; una estrategia es un plan de juego de actividades que estan
interrelacionadas y pueden hablar unas con otras (p. 34).

Estas actividades modifican los segmentos del compromiso que
se esta asumiendo, para lo cual la asignacién de recursos es bésica.
Mango de cambio constante; el cambio consistente, en cualquier
oportunidad, es una razén que busca mejorar y construir la idea de una
cosa, un ciclo o el tablero.

La mejora persistente no sélo tiene buena pinta para una
asociacion productora de enorme alcance, sino que en las asociaciones
que proporcionan organizaciones es perfectamente auténtica y (til,
esencialmente porque en la situacién de que se haya un curso de

accion de Mejora Continua.

a) Enfoque en el cliente
Toala, Alvarez, Osejos, Quifionez, Soledispa, Osejos, Pionce y
Caicedo (2017) son los activos accesibles a la organizacion para sus

tareas y objetivos, segun su relacién con el dinero, el material, los
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recursos humanos con el objetivo de satisfacer al cliente reconociendo
las necesidades, a través de marcos normativos (p. 44).

Las afiliaciones confian en sus clientes y, por lo tanto, deben
comprender las necesidades presentes y futuras de los clientes,
abordar los problemas de los clientes e intentar derrotar sus deseos. La
afiliacion debe asegurarse de que las necesidades de sus clientes no
son estaticas, por muy alterables y cambiantes que sean después de
algln tiempo, a pesar de que demanden inteligentemente a los clientes
y terminen basicamente mas instruidos.

De esta manera, la afiliacion no sélo necesita esforzarse por
conocer los requerimientos y deseos de sus clientes, sino que debe
ofrecer planes a través de sus cosas y circunstancias favorables, y
canalizarlos e intentar aplastar esos deseos gradualmente. (ISO 9001).

Iniciativa; Los pioneros construyen la solidaridad de la razén y
la presentacion de la afiliacion, deben hacer y mantener una
circunstancia interna en la que el personal pueda resultar totalmente
requerido en la satisfaccion de las predeterminaciones de la afiliacion.
La autoridad es una cadena que afecta a todos los presidentes de una
afiliacion, que tienen la facultad de dirigir. Con la posibilidad de que
una asociacion se rompa en esa cadena, se rompe la actividad de la
afiliacion. (1ISO 9001).

El personal sostiene; El personal, a todos los niveles, es la
encapsulacion de una afiliacion y su plena obligacion permite que sus

aptitudes se equipen para apoyar la afiliacion. "La motivacion del
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personal es fundamental y lo que es mas, una afiliacion tiene una
inspiracion y un reconocimiento que organizar. Sin estos dos
ejercicios, es dificil que una relacion adquiera la devocion del
personal. (ISO 9001).

Metodologia basada en ciclos; Un pined for result es mas
adecuado cuando las précticas y los recursos relacionados se
comprueban como una técnica. El cambio radica en la posibilidad de
organizacion. No es, en este punto, una afiliacion sectorial o un area
pragmatica ser una relacion de metodologia para energizar a los
usuarios.

Método del marco para tratar con la organizacion; Distinguir,
comprender y regular las estrategias interrelacionadas a medida que
una estructura se suma a la suficiencia y rentabilidad de una relacion
en la satisfaccidn de sus objetivos. Un punto claro que se busca es el
cumplimiento de los destinos establecidos. En tal sentido, sera
fundamental que la afiliacion distinga y aborde con éxito cada ciclo
comprometido.

El cambio continuo en la presentacion general de una afiliacion
debe ser un objetivo interminable de esta afiliacion. Esta diligente
diferencia de sistemas se hace tomando el ciclo PCDA del Dr. E.
Deming: Planificar - Desarrollar - Controlar - Actuar, para avanzar.

(1SO 9001);

d) Mejora continua

39



Sanchez (2017) afirma que

Su motivacion es que la organizacion trabaje de manera
sincronizada y en relacion con los ciclos establecidos, para
garantizar que los elementos o0 administraciones dependan de las
determinaciones a medida que se acercan al final, en el tiempo
que se estimaran con una evaluacion del peligro, marcos de

estimacion y colaboracion. (p. 47).

El objetivo de una organizacion se alcanza mediante la
utilizacion y el arreglo de una estructura de gestion de calidad centrada
en la mejora incesante. La utilizacién de normas de gestion de valor
significativo da ventajas compuestas, asi como una promesa basica de
supervisar los gastos y peligros.

Si bien se describen las ventajas de la ejecucion de un sistema
de gestion de la calidad, los aspectos positivos de la actualizacion de

una estructura de administracion de la calidad.

Segun lo indicado por el INDECOPI (2020) son

Cultivar una cultura de valor significativo en el personal del
establecimiento, aumentar el terreno basico para suplir una
cultura burocratica con una organizacion ordenada, la cultura de
la ventaja encontrada del cliente, un ciclo incansable de cambio
diligente, sostenido por la revision de la estructura por la
organizacion, que evalla la capacidad del sistema de calidad,
legitimar y regular las metodologias, administrando una técnica
inatil que ajuste las relaciones del cliente con el componente,
garantizar la repetibilidad de los emprendimientos, prestando

poca atencion al tiempo transcurrido desde la ejecucion del
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Procedimiento o del funcionario que los realiza, y en esa linea
dirigir. (p. 33)

2.2.2 Proceso administrativo
Humano (2019). Expresa que

A partir de ahora y en el futuro previsible, entrando en el marco
propiamente dicho, hay que decir que éstos se describen mediante
sistemas de refrendo personalizados y los de la evaluacion pasada,
éstos son aquellos en los que el beneficio permitido de la
conveniencia de la solicitud fue con lo esencial construido en el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos TUPA (refrendo
programado), méas que los de la evaluacion pasada, en los que la
Administracion Publica puede inspeccionar la solicitud y recogerla
como se demuestra por la solicitud auténtica y el interés abierto. (p.
44).

Dependiendo del tipo de ciclo de la estructura del sistema puede
tener unas pocas variedades. Ademas, hay que tener en cuenta que la
asociacion de una filosofia consiste en elegir las cuestiones del método
(residente y de aplicacion de la politica que debe ser capaz de explicar y
ser capaz de recoger de forma razonable y justa) y ademas, a través de su
administracion, que el movimiento de trabajo de todos debe desarrollarse
de forma fiable en lo que respecta a los beneficios de los ocupantes, que
encuentran en este marco como asegurar lo que necesitan para la mejora
de las actividades de diversos tipos segun la gente en general. Asi, el uso
del procedimiento, su perfeccionamiento hasta su cumplimiento debe

producirse después de las normas incorporadas con la ley, que se prevén
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para que la asociacion pueda lograr un resultado sensato, decentemente

rapido y sin perdurar incierto ante los ambientes de trabajo.

Koontz y O'Donnell, (2013) afirma que

Son muchas las etapas 0 pasos a seguir para ofrecer respuesta a un
asunto de autoridad, en él descubriremos cuestiones de ordenacion,
asociacion, porte y control, para iluminarlas es importante tener una
ordenacion decente, un informe pasado y tener los objetivos
extremadamente claros para tener la opcion de hacer del ciclo la cosa
liquida més concebible. (p.32).

El ciclo normalizador que describe la relacién de un Estado,
practicado en un curso ordenado a través del poder otorgado por los
habitantes por las técnicas de las elecciones, tiene una fijacion fundamental
y a partir de una adecuada asignacion de fuerzas y con ello la seguridad de
los espacios de desarrollo dentro de cuyos limites pueden hacer de manera

regulada, los limites que se les han dado de manera no evitable y creible.

La actividad de estas fuerzas dentro del sistema asegurado y legitimo
tiene sus signos (por decirlo claramente, lo que da un rostro al habitante),
esa actividad que experimenta la asociacion y el mejoramiento de las
metodologias de gestion.

En un publico en general los ocupantes retratados actuan en la
actividad de sus diferentes derechos, y en numerosos eventos, deben acudir
ala Administracion o a la Administracion Publica para conceder o ver unos

derechos esenciales para el movimiento del dinero relacionado, politico,
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social, entre otros, que necesitan para envolverse. Ademas, absolutamente
para obtener estas licencias, garantias, concesiones u otra naturaleza de
derechos, los expertos deben someterse a un arreglo de organizacion.

En la lejana posibilidad de que la persona que necesita abrir un
restaurante debe, autbnomamente, obtener una concesion de trabajo de la
ciudad, la persona que espera introducir una emisién de radio debe tener
tres tipos de derechos (concesion, licencia y aseguramiento), esa afiliacion
que necesita iniciar el asunto de entender una asociacion abierta debe ser
enérgica sobre una estrategia de dinamica politica y firmar un contrato de
concesion. A pesar de que estas son las ventajas de la junta de diferentes
tipos, con diversas areas, introducidas en diferentes grados de gobierno e
inconfundibles  organismos  abiertos,  independientemente,  es
adicionalmente genuino que se sustenten en normas y afiliaciones expresas

que se prepararan con la evaluacion.

Ley de Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444
Vargas, (2010) hace referencia a que

Se recuerda la importancia que el método autoritario puede tener
dentro de la restriccion de todo el mundo, que es uno de los indicios
del desarrollo de los bits de la dedicacion de esencialidad permitida
a las diferentes sustancias que componen la Administracion Publica
y, ademas, tiene cualquier tipo de impacto (y mucho) del camino que
los ocupantes deben tomar después de llegar a los derechos expresos

criticos de trabajo (no todos) dentro de la superficie social.
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En consecuencia, la norma que debe controlar la solicitud y
utilizacion de los procedimientos principales se solicita para que sean
fundamentales y no constituyan un requisito administrativo extra o
escandalosamente rigido para los clientes.

a. Las directrices inscritas por las normas son las administrativas, de
las mismas sustancias abiertas no estiman conseguir mas que lo que
es irreversible y licitamente presentado.

b. El ciclo de perseverancia debida es una mejora de la opcién
claramente consagrada al tratamiento razonable, para tener la opcion
de hacer frente a su agresion, ofrecer y transmitir la certificacion, y
buscar una opcién convincente moralmente protegida.

c. Es una motivacién casual, que no tiene comparacion con la de los
expertos de los segmentos de todo el mundo, que no pueden
permanecer latentes a pesar de un sistema de administracion.

d. La de la afectabilidad, cuando se hace el limite para confinar
derechos, cobrar obligaciones o acumular infracciones y determinar
endosos, se hace correspondiendo a los recursos de aprobacién y la
debida extension entre el tipo de utilizacion y las inspiraciones de
cada uno que se confirma; la de la justicia, actuando con
conocimiento sin partidismos.

e. Lade la informalidad o accion as sobre normas de caso sin igual, de
las cuales los principios deben hacer una traduccion concluyente a la

insistencia del desarrollo y la obtencion de una eleccion total.
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f. La de la duda de la veracidad de que todo es equivalente y las
explicaciones recogidas por los jefes.

g. La técnica inmediata de las reuniones guiadas por una conviccion
excepcional; la rapidez con que los recogidos por la forma de pensar
deben ayudar a la continuacion de los iguales.

h. Consistencia, que alude a un tratamiento proporcionado de una
metodologia précticamente indistinguible en cuanto a establecer
requisitos previos; consistencia, por la que es basico dar datos totales
razonables y fiables de cada desarrollo a los controlados, de manera
que hacia el inicio del marco la poblacion general pueda tener una
vision de lo que sera su dominio resultante.

i. El lado positivo de los controles posteriores, mediante los cuales se
puede afirmar la veracidad de las afirmaciones o registros mediante

una evaluacion posterior".

Definicion de los ciclos autorizados:
Dentro de la importancia de la Gestion Administrativa, como se

llama:

Vargas (2010), describe

La Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General,
en su articulo 29, describe la estructura normativa de la siguiente
manera: "Sugiere por el marco principal la calidad de los actos y
registros organizados en los segmentos que ofrecen ascenso a la

emision de una presentacion completa que produce implicaciones
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individuales o individualizadas para los intereses, deberes o ventajas

de las personas controladas. (p. 23).

El procedimiento reglamentario se conoce como uno de los deberes
fundamentales del derecho de los tiranos; garantiza a los sujetos de una
reunion que los sistemas de autoridad hechos ante un 6rgano abierto se
haran completamente basados en las leyes establecidas por esa reunion y
no en una premisa facultativa. Se trata de un desarrollo de medidas que
permite a los sujetos tener una sensacion de seguridad en la ley de su
nacién y si debe haber ocasion de alguna debilidad que pueda afectar a la

relacion del Estado.

Hurtado (2009) afirma que la

Otra importancia de los métodos aprobados es el artilugio que se
asocia en la relacion para cumplir sus destinos y satisfacer sus
beneficios y necesidades sociales. En la remota posibilidad de que
los jefes o supervisores de una afiliacion lleven a cabo su
responsabilidad apropiadamente a través de una administracion
rentable e increible, la afiliacidn es significativamente méas propensa
a cumplir sus objetivos; en consecuencia, se podria decir que la
exposicion de los jefes o supervisores se puede estimar por lo bien
que siguen la metodologia de administracion. (p.47).

Dimensiones de los ciclos de administracion

Durante el ciclo de exploracion, se tomaron como medidas las cuatro

etapas o elementos fundamentales del ciclo autorizado: disposicion,
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asociacion, encabezamiento y control. A continuacion, un conciso prélogo

de cada una de ellas:

a) Planificacion

La principal medida Ilamada Planificacion; comprende de hacer
lo que se hard progreso de tiempo, cual sera el curso que se tomara para
lograr los destinos de la manera mas habil. ;Qué es lo que se quiere
lograr (destinos)? ¢Qué haras para lograrlo? ¢Quién lo hard y cuando
no lo hard? ¢Con qué técnica lo hara (dindmica)? Fijar es hacer un
suspiro por el futuro.

Kinney, (2014) afirma que deben ser transmitidos en un esfuerzo
conjunto con todas las regiones, tanto verticalmente como en un plano
(linea de utilidad), para garantizar que todos empujen hacia la obsesion

basica y que haya una perfecta sincronizacién del esfuerzo (p. 21).

Robbins y De Cenzo (2010) expresan que

La asociacion de coberturas que retratan los destinos de la
afiliacion, estableciendo un sistema general para lograr esos
objetivos y construyendo una cadena de importancia cautelosa de
los cursos de accion para unirse y planificar funciona. La
construccidn de los destinos filtra el trabajo que se hara y permite
a las personas de la relacion concentrarse en las cosas mas

imperativas, (p.6).

Dentro de la asociacion, sus punteros son vistos como El

segmento para lograr los objetivos, donde la asociacion adecuada se
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convierte en el "manejo" de los administradores y su personal para
percibir las lineas primarias de progreso de la clave aceptando y tener
la oportunidad de hacer una exploracion total y metodica que cubre
todas las piezas de la asociacion con la que se hace la mejora y la
utilizacion de los limites interiores para hacer frente a los retos
inconfundibles y ademés responder o anticiparse a los cambios en la
tierra y luchar en el mercado; incorpora, ademas, la vision dibujada, es
decir, el punto en el que afirmariamos que estamos hoy, ¢a dénde
vamos? Del mismo modo, ;a dénde podriamos querer ir? Las respuestas
adecuadas que cada jefe debe conocer, prestando poca atencion cuando
tiene que organizar el curso.

Ademas, la asociacion debe incorporarse al Programa de
Actividades, que se llenard como un complice duradero en todos los
gjercicios que puedan ser esenciales para garantizar el reconocimiento
y el control de los posibles resultados, al tiempo que se elaboran planes
adecuados que ofrecen poco agradecimiento a ello.

En consecuencia, la Planificacion Funcional alude a enfoques
mas explicitos, que se explican en cada uno de los entornos o espacios
de trabajo de la afiliacion y se someten a las estrategias clave. Es
obligacion de los administradores o jefes locales y se reine en un area
particular de la participacion, y puede ser mediana y también en la
actualidad, cada estrategia clave debe incluir: planes urgentes,

especializados, innovadores y de gastos.
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b) Organizacion

La organizacion de la segunda dimension; la afiliacion es una
estructura que tiene en cuenta la utilizacion equilibrada de los
beneficios cuya finalidad es construir una asociacion entre la obray lo
que debe ser ejecutado. Es una estrategia donde se establece lo que
cualquier individuo puede lograr una explicacion fabricada o
compuesta, la parcelacién y asociacion de las actividades y dar los
beneficios.

Agueda y Rocha (2016). Una parte de las unidades de tiempo se
hacen sin pensar primero en su zona y ahora para revivir los esquemas

progresivos son dos lineas de solicitud (p. 21).

Robbins y Decenzo (2010) explican que lo

Establecido es un trabajo de curso para lograr los destinos de la
afiliacion. Clasificar incorpora averiguar qué negocio debe
hacerse, quién lo hace, cdmo se relne, quién habla con quién y
donde se toman las decisiones. En uno de sus marcadores, por
ejemplo, el Manual de Organizacion y Funcion (MOF) vy el
Manual ROF, es un informe adecuado que las asociaciones se
extienden para captar parte de la estructura de la asociaciéon que
han adoptado, y que se completa como una guia para todas las
personas. ElI MOF “contiene estructuras esencialmente
definitivas, normalmente llamadas el esquema de la asociacion y
la representacion de los componentes del numero significativo de

posiciones en la asociacion” (p. 9).
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Ademas, el perfil y los marcadores de evaluacion convergen
regularmente en la representacion de cada posicién. Hoy en dia, es
esencialmente més basico tener estos archivos, no sélo considerando la
manera en que cada caso de calidad (ISO, OHSAS, entre otros), lo
requiere, sino que desde dentro y dia a dia se utilizan las restricciones
de los enfrentamientos entre regiones, las responsabilidades de la
impronta, los segmentos de trabajo y los progresos a fijar, y asi
sucesivamente. Como es obvio, la cercania del MOF en una asociacion
es de importancia clave y, por consiguiente, debe abordarse el método
de su elaboracion.

El segundo marcador de la medida es la division del trabajo, la
division del trabajo alude a la cantidad de un par de pedidos en los que
se mueve el enorme trabajo de creacion de una asociacion, los
compromisos a realizar por los distintos profesionales tuvieron alguna
contribucion con cada uno de ellos. Llevar una division del trabajo al
premio puede ser igualmente terrible. En estos casos se podria plantear
la pregunta: ¢es la economia en la asociacion del hombre o el hombre
en la asociacion de la economia, ya que esta especializacion
desequilibrada no permite que la persona progrese? Numerosas
afiliaciones conocen esta investigacion y estan avanzando en las
organizaciones de trabajo de migracion accidental, mas evidente la
adaptabilidad y la teoria por parte de los expertos en sus ejercicios.

El tercer punto es el Organigrama, que es un instrumento de

evaluacion que percibe las insatisfacciones esenciales, ya que habla
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graficamente a las unidades y afiliaciones y éstas se pueden encontrar
en cualquier unidad o afiliacion que se relacione con el tipo de
movimiento, corte o genio que la propia unidad realiza y percibe la
decepcion del control de la departamentalizacién. A través de una
evaluacion intermitente de las ilustraciones restablecidas se puede
percibir cuando el espacio de control de una unidad supera su capacidad
o nivel y en cualquiera de estos casos se afirma la modificacion de la

estructura en forma vertical o en un plano. Relacion de confusion.

Direccidn

La tercera vertiente de la estimacion; los ejecutivos es el limite
que, por efecto social, intenta que cada uno de los individuos de la
relacion construya el logro de sus predeterminaciones. Se pule a través

de tres subcapacidades: el tablero, la motivacion y la correspondencia.

Sanchez, Ferrer, Gonzéalez-Camejo y Pravia (2017) afirma que la

Designacion de capacidades; la propia conviccion de asignar
capacidades a un subordinado deduce el intercambio de un
experto para realizarlas verdaderamente. Asignar sin dar un
experto hace que sea realmente dificil cumplir con las
terminaciones propuestas. De esta manera, cualquier asignacion
de un experto sugiere una tarea obligatoria para el receptor. En
cualquier caso, esta tarea no es un método adicional y fascinante,
sin embargo, la Gltima obligacion sera la llamada que responde
por el individuo asignado. La asuncion de un aspecto de la

obligacion no aclara al individuo que la da; ante nuestros
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supervisores seremos responsables de los sintomas de ese

transporte. (p.14).

En estos casos, la disposicion de los limites tendra en cuenta una
organizacion mas versatil, influyendo en la increible labor del taller y
sus resultados. La asignacion no es solo una técnica para hacer que
nuestras actuaciones sean menos complejas, no obstante, también ayuda

a aquellos en los que esta relegada.

Finch, Freeman y Gilbert (2010) afirman

La actividad es el mejor enfoque para organizar e influir en las
actividades de las personas de una reunién o de toda una relacion
relativa a una tarea. La administracion obtiene la premisa de las
asociaciones de los jefes con cada uno de los que trabajan con
ellos. En esta parte encontramos tres marcadores, por ejemplo, los
aspectos de motivacion, los jefes por definicion trabajan con la
gente y los utilizan, sea como sea, estos son desconcertantes e

incidentalmente ridiculos en su conducta, (p.13).

Sus inspiraciones son regularmente dificiles de encontrar. Hay
unas pocas hipoétesis sobre la inspiracion, y una enorme parte de ellas
cambian en lo que claramente avalan que los supervisores deben hacer
para lograr una noble ejecucion por parte de sus subordinados. No
obstante, la mayoria de los administradores saben sin duda alguna que
la gente es sorprendentemente susceptible a la aprobacion y al consuelo

y necesitan sentirse pioneros en su trabajo para dar lo mejor al asociado.
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La inspiracion es una parte normal de la investigacion de la mente
humana que se afiade al nivel de compromiso de un individuo. Cablea
segmentos que causan, canalizan y mantienen la conducta humana en
su sentido especifico y propuesto. La afectacion es la técnica avalada
para impactar la conducta de los individuos, considerando la
informacion que hace que las personas trabajen. La inspiracion alude al
nivel de la conducta erudita humana, eventualmente entre, en la medida
de lo posible: actos reflejos, por ejemplo, un silbido o un bizqueo, y

afinidades ganadas, por ejemplo, cepillarse los dientes o prepararse.

d) Control
La cuarta y ultima medida llamada Control; el control es la
capacidad de evaluar los resultados obtenidos distinguiéndolos de los

ordinarios (fijos) para buscar un cambio persistente.

Chavez, (2010) confirma que

El TUPA es el Texto Unico de Procedimientos Administrativos,
que debe ser afirmado a intervalos regulares. Para Bacacorzo, "El
TUPA es un texto de organizacion que se rellena como guia para
la accion de todas las actividades normales para una sustancia
particular con o sin estatus legal (es decir, cuerpo u drgano,

independientemente). (p. 25).

De esta manera, no es de naturaleza normalizadora o reguladora,
sino de naturaleza autoritaria, y por consiguiente no puede cambiar

realmente la restriccion de ningun grado de regularizacion total
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construido, legitimo o de gestion bajo ninguna condicién. El Texto
Unico de los Procedimientos Administrativos (TUPA) es el informe
global de la organizacion de la poblacion que une las metodologias
administrativas y las organizaciones particulares que dirigen y dan una
sustancia abierta. Este registro debe estar abierto a los sujetos como lo
demuestra la ley y que puede hacer que los métodos que ellos piensan

sean adecuados en términos idénticos y con informacion satisfactoria.

2.2.3 Micro y pequeiia empresa
La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad financiera
establecida por un individuo natural o juridica (organizacion), bajo
cualquier tipo de asociacion que pretenda crear ejercicios de extraccion,
preparacion, creacion, publicidad de productos o administraciones.
Las mini y pequefias empresas se alistan en un registro Ilamado

REMYPE.

Beneficios

Pueden establecerse como elementos legales (organizaciones), por
medio de la web a través del Portal de Servicios a Ciudadanos y Empresas
de la SUNARP: Pueden asociarse para tener una entrada mas destacada en
el mercado privado y en las compras del Estado. Aprecian que las oficinas
estatales participen en ferias y composiciones territoriales, publicas y
mundiales. Tienen un sistema agil y basico para hacer sus tarifas llamado

Exporta Facil, responsable de la SUNAT.
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Requisitos de registro
Cuales son los requisitos para unirse al REMYPE:
e EIRUC actual.
e Tener el Usuario y la Contrasefia SOL.

e Tener en todo caso un especialista.

Clasificacion
Los MYPE pueden ser categorizados como una de las clasificaciones
de la industria acompafante, establecida segun lo indicado por sus niveles
de tratos anuales:
e LA MICRO EMPRESA: Tratos anuales hasta un limite de 150
UIT.
e PEQUENA EMPRESA: Ofertas anuales de mas de 150 UIT y

hasta la mayor medida de 1700 UIT.

Las ventajas del sistema establecido por el Estado para las MYPE's
dependen de estos niveles de negocios anuales y de la satisfaccion de
diferentes prerrequisitos.

Proximamente se distribuira el Reglamento que aprobara la SUNAT
para la supervision del Registro Nacional de Micro y Pequefias Empresas

(REMYPE), que a partir de ahora depende del Ministerio de Trabajo.
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I11. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis General
La relacion de la gestion de calidad y los procesos administrativos
es significativa en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras

Perd, Pichanaqui 2020.

3.2 Hipotesis Especifica

. La relacion de la toma de decisiones y la planeacion es significativa en
la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui
2020.

. La relacion de la auditoria interna y la organizacion es significativa en
la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui
2020.

. La relacién del enfoque al usuario y la direccion es significativa en la
micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui
2020.

. La relacién de la mejora continua y el control es significativa en la
micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui

2020.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Sanchez (2016). Manifiesta que
El sistema de investigacion es un informe correlativo con una
metodologia cuantitativa a la luz del hecho de que se considerd la
relacion de los factores. Con la motivacion principal de los estudios de
conexion para realizar como una idea o variable puede actuar
conociendo la conducta de otros factores relacionados, (p.48).
Para nuestra investigacion se buscd determinar la relacion de las

variables y dimensiones.

Nivel de investigacion
Sanchez (2016) Sefiala que
“La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar
y analizar datos obtenidos de distintas fuentes. La investigacion
cuantitativa implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas,
y matematicas para obtener resultados” (p. 67).
La presente investigacion fue cuantitativa debido a que se obtuvo datos
numéricos cuantificables los mismo que nos ayudé a determinar las relaciones

de las variables.

Disefio de investigacion

Sanchez (2016) afirma que la investigacion a realizar esta rodeada
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dentro de la investigacion sin pruebas, ya que no se ha completado el control
de los factores que se examinan; de esta manera, se dispone para retratar,
aclarar y prever la realidad mientras se observa (p. 67)

La investigacion estuvo orientada a describir la correlacion entre
gestion de la calidad y los procesos administrativos y su esquema que adopta

este disefio es el siguiente:

M — Muestra

V1

/ ? V41 - Variable 1
r
v

M<

Vo, —» Variable 2

Ny

r —Relacion

2

4.2 Poblacion y muestra
Poblacion:

A decir de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacién es el
universo de estudio de exploracién, en el que se planea resumir los resultados,
compuesto de cualidades o capas que le permiten reconocer a los sujetos, unos
de otros. (p.162);

La poblacién para nuestra exploracién estuvo compuesta por la aparente
multitud de clientes del 2020, con el argumento de que durante este afio se
mantuvo en control y pensaremos en los meses mas recientes por el estado de

cuarentena.
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Tabla 1: Poblacién de estudio

POBLACION DE CLIENTES EMPRESA INVERSIONES GRUPO
PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020

Meses Persona Persona Total
Natural Juridica

Agosto 16 3 19

Setiembre 43 8 51

Total 59 11 70

Fuente: Comprobantes de la empresa

La Muestra:
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), manifiesta que
En el momento en que la poblacion es cualquier cosa menos dificil de
alcanzar en nimero, el uso de instrumentos y la experimentacion en el
examen puede extenderse a toda la poblacion satisfaciendo las
capacidades de ejemplo, por lo que se llama poblacion de prueba o
muestra. (p. 22).
En tal sentido la muestra se consideré como no probabilistica de tipo
censal considerandose el total de la poblacion conformada por 70 clientes
registrados los cuales conforman una muestra por conveniencia debido a al

ser clientes habituales conocen de la realidad de la empresa.

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable 1: Gestion de calidad
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ISO 9001, (2015). Establece que
La gestion de la calidad es un conjunto de normas y estandares
mundiales que se interrelacionan entre si para sostener las
necesidades de calidad que una organizacion necesita para cumplir
con los requisitos previos establecidos con sus clientes, que estan
hechos de revisiones internas dinamicas, centradas en el futuro y

en medidas de mejora constante.

Cuadro 1: Operacionalizacion variable 1

Dimensiones Indicadores Item Niveles o
Rangos
Identificacion de criterios 1,2 Ordinal
Toma de Capacidades analiticas 3,4
decisiones
Auditorias Sistemas de supervision 5 Siembre (5)
internas Cumplimiento de normas 6 Casi siempre
Fiabilidad de la 7.8 (4)
informacion Algunas veces
Enfoque al Identificacion de las 9 (3)
usuario necesidades Muy pocas
Sistemas de 10 veces (2)
comunicacion Nunca (1)
Empatia 11
Mejora Evaluacion de riesgos 12
continua Sistemas de medicion 13
Trabajo en equipo 14

Variable 2: Procesos Administrativos

Koontz y O'Donnell, (2013) Manifiesta que
Se trata de un montdn de etapas 0 pasos a seguir para ocuparse de
una cuestion de regulacion, en los que descubriremos cuestiones de

ordenacion, asociacion, curso y control. Para explicarlos, es
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importante tener una organizacion decente, un informe pasado y
tener objetivos claros para que el ciclo sea lo més liquido que se

pueda esperar razonablemente.

Cuadro 2: Operacionalizacion variable 2

Dimensiones Indicadores item  Niveles de Rango
Planeacion Mecanismos de logro 1 Ordinal
Programa de actividades 2
Planeacion funcional 3 Siembre (5
P iembre
Organizacion ~ Manual (MOF Y ROF) 4 Casi siempr(e)(4)
Division de trabajo 5 Algunas veces (3)
Organigrama 6  Muy pocas veces (2)
Direccién Sistemas de comunicacién 7 Nunca (1)
Aspectos motivacionales 38
Delegacion de funciones 9
Control Evaluacion de desempefio 10
Retroalimentacion 11

Supervision de funciones 12

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Teécnicas:
La encuesta se utiliz6 para evaluar la conducta de los factores, es una
estrategia que busca explorar la suposicién que un segmento de la poblacion

tiene sobre un tema especifico.

Segun Buendia, Colas y Hernandez (2017) caracterizan la encuesta como

la capacidad de ofrecer respuestas a las cuestiones tanto en términos elusivos
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como en cuanto a la relacion de los factores, tras el surtido metddico de datos
segun un plan previamente establecido que garantiza la exhaustividad de los

datos obtenidos (p. 43).

Instrumentos:

Los instrumentos utilizados en el examen es el estudio considerado para
cada factor de estudio Proceso Administrativo y Gestion de la Calidad; que,
segun Ortega, Lozano, y Nieto (2016). “Los instrumentos son los métodos
materiales utilizados para reunir y almacenar datos". Para reunir informacion
y datos significativos.

En necesidad de validar la aplicado mediante el instrumento de
validacion hallamos el coeficiente de Alfa de Cronbach para validar la
consistencia del instrumento.

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,890 2

El coeficiente muestra un valor por encima de bésico estimado a
considerar como consistente de 0.8, confirmando asi la consistencia del

mismo.

4.5 Plan de analisis

Riguelme (2018). Menciona que
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A fin de desglosar la informacion obtenida mediante el uso de los
instrumentos, se utilizd la version 24.0 del Programa Estadistico SPSS y
la adaptacion de Excel 2016 para caracterizar, solicitar, codificar y
organizar la informacion factica; en ese momento se introdujeron los
resultados en tablas y figuras mensurables, que sirvieron para el examen
y la traduccion de los resultados. Luego, para la prueba de especulacion,
que comprende el coeficiente de conexion de Pearson, en qué nimero de
los dos factores se encuentran en el nivel de estimacién del estiramiento.
Para descifrar los resultados encontrados se utilizara la tabla de conexién

de Pearson.
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4.6 Matriz de consistencia

PROYECTO DE INVESTIGACION

PERU, PICHANAQUI 2020.

: GESTION DE CALIDAD Y LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA INVERSIONES GRUPO PORRAS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES e
INDICADORES

METODOLOGIA

¢Como se relaciona la gestion de calidad y
el proceso administrativo de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Perd, Pichanaqui 2020?

Determinar la relacion de la gestion de
calidad y el proceso administrativo de la
micro y pequefia empresa inversiones
grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

La relacién de la gestion de calidad y el
proceso administrativo es significativa en
la micro y pequefia empresa inversiones
grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Para demostrar la relacion

operacionalizamos las

variables y dimensiones que

se mencionan:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLES

¢Coémo se relaciona la toma de decisiones
y la planeacién de la micro y pequefia
empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020?

¢COmo se relaciona la auditoria internay la
organizacion de la micro y pequefia
empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020?

¢Como se relaciona el enfoque al usuario y
la direccién de la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui
2020?

¢COmo se relaciona la mejora continua y el
control de la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui
2020?

Determinar la relacion de la toma de
decisiones y la planeacion de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Perd, Pichanaqui 2020.

Determinar la relacion de la auditoria
interna y la organizacioén de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Perd, Pichanaqui 2020.

Determinar la relacién del enfoque al
usuario y la direccion de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Perd, Pichanaqui 2020.

Determinar la relacion de la mejora
continua y el control de la micro y pequefia
empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020.

La relacion de la toma de decisiones y la
planeacion es significativa en la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Pert, Pichanaqui 2020.

La relacion de la auditoria interna y la
organizacion es significativa en la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Pert, Pichanaqui 2020.

La relacion del enfoque al usuario y la
direccion es significativa en la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Pert, Pichanaqui 2020.

La relacion de la mejora continua y el
control es significativa en la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras
Pert, Pichanaqui 2020.

Variable 1=Gestion de

calidad
Dimensiones:

(1) Toma de decisiones

(2) Auditorias internas
(3) Enfoque al usuario
(4) Mejora continua

Variable 2= Procesos
administrativos
Dimensiones:

M.
2.
®)
(4).

Planeacion
Organizacion
Direccion
Control

Tipos de Investigacion

Correlacional.

Nivel de Investigacion

Sera cuantitativa.

Disefio de la Investigacion: No
experimental - Correlacional

01
M ’< r
02
Donde:
M= muestra
O1= Gestion de
calidad
O2= Procesos
administrativos

r=relacién de las variables.

Poblacién y Muestra: Se ha
tomado una muestra censal de 70

clientes.
Técnica e

Instrumentos:

Encuesta y un cuestionario de

escala Likert.
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4.7 Principios éticos

Sobre los principios éticos consideramos aplicar lo propuesto por la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote que se mencionan:

Se respeto la seguridad de los individuos de acuerdo a Catdlica (2019) se
puso en préctica:

En la investigacion que incluye a los individuos, se considero el orgullo
humano, la personalidad, la variedad decente, la clasificacion y la seguridad.

En la investigacion, incluyendo la tierra, las plantas y las criaturas, se
evitd de causar en todo momento dafio. La exploracion se consideré el respeto
de las criaturas y el cuidado de la naturaleza, incluyendo las plantas, por encima
de los propésitos logicos.

Se promovié el libre interés y la opcidn de ser educado reservando el
privilegio de ser educados en todas partes sobre las razones y puntos de la
exploracion que dirigen, o en la que participan; de la misma manera que tienen
la oportunidad de interesarse en ella, de buena gana.

Se mantuvo la prosperidad durante la investigacion. Se mantuvo la
caridad no maleficente: no hacer dafio, disminuir los impactos antagonicos
concebibles, y aumentar los beneficios.

Se ejercio un juicio sensato, considerado y seguro para garantizar que sus
inclinaciones, y las limitaciones de sus habilidades e informacion, no ofrezcan
ascenso 0 aguanten sin necesidad de ensayos.

Se respeto la integridad ldgica, la confianza o la integridad deben
administrar el movimiento l6gico de un analista, pero deben extenderse a sus

ejercicios de demostracion y a su practica experta.

65



V. RESULTADOS
5.1 Resultados
A continuacion, se presentan los resultados en consecuencia de
lo que se solicita en los objetivos de la investigacion seccionados por

variables y dimensiones para su estudio y correlacion especifico.

Tabla 3: Baremo de interpretacion de tablas y dimensiones

INTERVALOS V1 D V2 D

1 Nunca 2035 58 1627 46

2 Muypocasveces 36 51 912 2839 7.8

3 Algunas veces 52 67 13 16 4051 9 11

4  Casisiempre 68 83 17 20 52 63 12 14

5 Siempre 84 100 21 25 64 80 15 20

5.1.1 Resultados descriptivos

Tabla 4: Tabla de frecuencia de Gestion de Calidad

GESTION DE CALIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 3 4.3 4.3 4.3
Muy pocas veces 5 7,1 7,1 11,4
Algunas veces 50 71,4 71,4 82,9
Casi siempre 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Asi mismo para un andlisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicién que se detallan.

GESTION DE CALIDAD

M unca

B viuy pocas veces
B Algunas veces

M Casi siempre

Figura 1: Representacion de Gestion de Calidad
Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Interpretacion:

Se observa en la figura 1 se exponen los resultados concernientes a la
Gestion de calidad en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta
al 4,29% de clientes que afirman que nunca percibieron la aplicaciéon de
normas y estandares de calidad en la empresa, el 7,14% de ellos afirmaron
muy pocas veces, algunas veces siendo la mayoria un 71,43% y solo el
17,14% manifestd que casi siempre hacen uso de herramientas de calidad para

satisfacer los requerimientos de sus clientes. Para dicho resultado de encuesto
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a la muestra siendo un total de 70 clientes de la empresa inversiones grupo

porras Peru.

Tabla 5: Tabla de frecuencia de la dimension Toma de decisiones

Toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,4 1,4 1,4
Muy pocas veces 6 8,6 8,6 10,0
Algunas veces 36 51,4 51,4 61,4
Casi siempre 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura

estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.

Toma de decisiones

Miunca

By pocas veces
B Algunas veces

B Casi siempre

Figura 2: Representacion grafica de la dimension Toma de decisiones
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Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 2 se exponen los resultados concernientes a la

Toma de decisiones en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta

a un 1,43% de clientes que afirman que nunca percibieron acciones con

criterio y analiticas para la correcta toma de decisiones en la empresa, el

8,57% de ellos afirmaron muy pocas veces, algunas veces siendo la mayoria

con el 51,43% de clientes y solo el 38,57% manifesté que casi siempre

utilizan mecanismos de coordinacién para favorecer el funcionamiento de la

organizacion. Para dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un total

de 70 clientes de la empresa inversiones grupo porras Perd.

Tabla 6: Tabla de frecuencia de la dimension Auditorias internas

Auditorias internas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido Nunca 1 1,4 1,4
Muy pocas veces 7 10,0 11,4
Algunas veces 54 77,1 88,6
Casi siempre 8 11,4 100,0
Total 70 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura

estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.
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Auditorias internas

M unca

By pocas veces
1.43% B Algunas veces
B Casi siempre

10,00%

Figura 3: Representacion de la dimension Auditorias internas

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 3 se exponen los resultados concernientes a las
Auditorias internas en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta
al 1,43% de clientes que afirman que nunca percibieron algin modo de
supervision o auditoria en la empresa, un 10% de ellos afirmaron muy pocas
veces, algunas veces siendo la mayoria manifestaron el 77,14% y solo un
11,43% manifestd que casi siempre aplican sistemas de supervision del
cumplimiento de normas garantizando asi la fiabilidad de sus procesos e
informacion. Para dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un total de

70 clientes de la empresa inversiones grupo porras Peru.
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Tabla 7: Tabla de frecuencia de la dimension Enfoque al usuario

Enfoque al usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4,3 4,3 4,3
Algunas veces 29 41,4 41,4 45,7
Casi siempre 38 54,3 54,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Asi mismo para un andlisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicién que se detallan.

Enfoque al usuario

M unca
B Algunas veces
B Casi siempre

Figura 4: Representacion de la dimension Enfoque al usuario

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Interpretacion

Se observa en la figura 4, se exponen los resultados concernientes al
Enfoque al usuario en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta
al 4,29% de clientes que afirman que nunca percibieron la preocupacion por
identificar necesidades de los clientes en la empresa, un 41,43% de ellos
afirmaron algunas veces y el 54,29% manifesté que casi siempre la empresa
se preocupa por satisfacer la necesidad de sus clientes a través de sistemas de
comunicaciones abiertos y la préctica de la empatia en la atencion del mismo.
Para dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un total de 70 clientes

de la empresa inversiones grupo porras Perd.

Tabla 8: Tabla de frecuencia de la dimension Mejora continua

Mejora continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,4 1,4 1,4
Muy pocas veces 7 10,0 10,0 11,4
Algunas veces a7 67,1 67,1 78,6
Casi siempre 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.
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Mejora continua

M unca

By pocas veces
B Algunas veces

B Casi siempre

Figura 5: Representacion de la dimension Mejora continua

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 4, se exponen los resultados concernientes a la
Mejora continua en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta al
1,43% de clientes que afirman que nunca percibio la evaluacion de riesgos en
la mejora de la empresa, un 10% de ellos afirmaron muy pocas veces, algunas
veces siendo la mayoria manifestaron un 67,14% y solo un 21,43% manifestd
que casi siempre la empresa trabaja de manera sincronizada siguiendo los
procesos establecidos buscando minimizar riesgos y midiendo el desempefio
del mismo. Para dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un total de

70 clientes de la empresa inversiones grupo porras Peru.
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Tabla 9: Tabla de frecuencia de la variable Procesos administrativos

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 3 43 4,3 4,3
Algunas veces 5 7,1 7,1 11,4
Casi siempre 35 50,0 50,0 61,4
Siempre 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario
Asi mismo para un andlisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicién que se detallan.

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

B uy pocas veces
B Algunas veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura 6: Representacion de la variable Procesos administrativos

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Interpretacion

Se observa en la figura 5, se exponen los resultados concernientes a los

Procesos administrativos en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia

propuesta al 4,29% de clientes que afirman que muy pocas veces percibieron

un planeamiento y organizacion por parte de la empresa, un 7,14% de ellos

afirmaron algunas veces, casi siempre siendo la mayoria manifestaron un

50% vy solo 38,57% manifestd que siempre hacen uso de procedimientos

administrativos para planificar, organizar, dirigir y controlar la empresa. Para

dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un total de 70 clientes de la

empresa inversiones grupo porras Per(.

Tabla 10: Tabla de frecuencia de la dimension Planeacion

Planeacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 1,4 1,4
Algunas veces 2 2,9 4,3
Casi siempre 6 8,6 12,9
Siempre 61 87,1 100,0
Total 70 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacién del cuestionario

Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura

estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.
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Planeacion

M viuy pocas veces
B 2lgunas veces
[143%]  [2.86%] =g,aei15'rempre
iempre

Figura 7: Representacion de la dimension Planeacion

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 6, se exponen los resultados concernientes a la
Planeacion en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta al 1,43%
de clientes que afirman que muy pocas veces percibieron un planeamiento de
funcional en beneficio de la empresa, un 2,86% de ellos afirmaron algunas
veces, casi siempre manifestaron el 8,57% vy el 87,14% siendo la mayoria
manifestd que siempre la empresa planifica objetivos teniendo en cuenta
factores internos y externos para el desarrollo y beneficio. Para dicho
resultado de encuesto a la muestra siendo un total de 70 clientes de la empresa

inversiones grupo porras Perd.
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Tabla 11: Tabla de frecuencia de la dimensién Organizacion

QOrganizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas 1 1,4 1,4 1.4
veces
Algunas veces 2 29 29 4,3
Casi siempre 6 8,6 8,6 12,9
Siempre 61 87,1 87,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.

Organizacion
M uy pocas veces
B Algunas veces
2.86% B Casi siempre
143% B Siempre

Figura 8: Representacion de la dimension Organizacién

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Interpretacion

Se observa en la figura 7 se exponen los resultados concernientes a la
Organizacién en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta al
1,43% de clientes que afirman que muy pocas veces percibieron seguir un
organigrama de trabajo en la empresa, el 2,86% de ellos afirmaron algunas
veces, casi siempre manifestaron un 8,57% y el 87,14% siendo la mayoria
manifestd que siempre la empresa disefia metas y objetivos a cumplir a través
de su MOF y ROF para el desarrollo y beneficio del mismo. Para dicho
resultado de encuesto a la muestra siendo un total de 70 clientes de la empresa

inversiones grupo porras Peru.

Tabla 12: Tabla de frecuencia de la dimension Direccion

Direccion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Algunas veces 3 4,3 4,3 4,3
Casi siempre 6 8,6 8,6 12,9
Siempre 61 87,1 87,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.
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Direccion
M 2lgunas veces

B Casi siempre
W Siempre

Figura 9: Representacion de la dimension Direccion

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Interpretacion

Se observa en la figura 8 se exponen los resultados concernientes a la
Direccion en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta al 4,29%
de clientes que afirman que algunas veces percibieron sistemas de
comunicacion y delegacion de funciones en la empresa, un 8,57% de ellos
afirmaron casi siempre y el 87,14% siendo la mayoria manifestd que siempre
se manifiesta la autoridad del administrador el que trasmite efectos
motivacionales en la delegacion de funciones velando por el buen desempefio
de los colaboradores. Para dicho resultado de encuesto a la muestra siendo un

total de 70 clientes de la empresa inversiones grupo porras Perd.
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Tabla 13: Tabla de frecuencia de la dimensién Control

Control
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 3 4,3 4,3 4,3
Casi siempre 7 10,0 10,0 14,3
Siempre 60 85,7 85,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
Asi mismo para un analisis de mayor minuciosidad se presentan Figura
estadisticos con los porcentajes concernientes a lo considerado para cada

nivel de medicion que se detallan.

Control

M 2lgunas veces
M Casi siempre
B Siempre

Figura 10: Representacion de la dimensién Control

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Interpretacion

Se observa en la figura 8 se exponen los resultados concernientes a la
Direccion en el que se aprecia de acuerdo a la frecuencia propuesta al 4,29%
de clientes que afirman que algunas veces percibieron aspectos de control
como supervisiones en las areas de la empresa, un 10% de ellos afirmaron
casi siempre y el 85,71% siendo la mayoria manifesto que siempre se aplican
evaluaciones de desempefio y supervision de funciones con retroalimentacion
para el buen desempefio de sus colaboradores. Para dicho resultado de
encuesto a la muestra siendo un total de 70 clientes de la empresa inversiones

grupo porras Peru.

5.1.2 Resultados inferenciales

Con el objetivo de cuantificar la relacion de variables y dimensiones,
se hizo uso de la r de Pearson que segun Porter (2006) menciona que fue Karl
Pearson fue el primero, en 1896 en describir el método de correlacion entre
dos variables permitiendo hacernos una idea del grado de asociacién o
covariacion que existe entre esas dos variables. el mismo que se interpretara

de acuerdo a la tabla:

SIGNIFICANCIA DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

Margen Interpretacion

1.00-0.81 Correlacion positiva perfecta
0.80-0.61 Correlacion positiva muy fuerte
0.60-0.41 Correlacion positiva fuerte
0.40-0.21 Correlacion positiva moderada
0.20-0.01 Correlacion positiva fragil
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0.00 Correlacién no existente

Fuente: Tabla de interpretacion del coeficiente de Pearson segun Porter
(2006)

Para su andlisis y la determinacion de las correlaciones expondremos
las hipdtesis planteadas por el investigador y la hipdtesis nula como parte
contraria para hacer la prueba re4spectiva con el fin de aceptar o rechazar las

mismas los cuales se someteran al grado de significancia del 5% (0.05)

Hipotesis General

Ha: La relacion de la gestion de calidad y el proceso administrativo es
significativa en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020.

Ho: La relacion de la gestion de calidad y el proceso administrativo no es
significativa en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020.

Para hallar la r de Pearson se utilizé el software estadistico SPSS v.24 que
permitio el procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al
planteamiento de la hipétesis, el mismo que muestra el grado de correlacion

siendo:

Correlaciones

PROCESOS
GESTION DE = ADMINISTRATI
CALIDAD VOS
GESTION DE CALIDAD Correlacion de Pearson 1 812"
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Correlacion de Pearson ,812™ 1
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PROCESOS Sig. (bilateral) ,000
ADMINISTRATIVOS N 70

70

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss
Interpretacion:

En el resultado de correlacion encontramos el valor P=0,000
determinado asi la probabilidad de error siendo 0% mismo que permite
afirmar que existe relacion entre las variables Gestion de Calidad y Procesos
administrativos en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd,

Pichanaqui 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se determind que existié una baja probabilidad de error al encontrase
por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre
las variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hi con
el que concluimos que:

Si existe una relacion significativa entre la Gestion de Calidad y
Procesos administrativos en la micro y pequefia empresa inversiones grupo
porras Per(, Pichanaqui 2020.

Seguidamente se procedié a medir el coeficiente de relacién con el que
ambas variables se relacionan para tal fin citaremos al objetivo con el fin de

responderlo.

Planteamiento del objetivo General
Determinar la relacion de la gestion de calidad y el proceso administrativo de

la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.
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GESTION DE CALIDAD

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion.

Se muestra en el resultado una probabilidad de error del 0% que afirma
que existe relacion entre las variables Gestion de Calidad y Procesos
administrativos.

El coeficiente hallado es de r=0,812 el cual cuantifico la relacion entre
las variables Gestion de Calidad y Procesos administrativos, concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en
un 65,93%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la Gestion de Calidad tuvo
una relacién positiva perfecta con el proceso administrativo de la micro y

pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

70,00

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

30,00 40,00 50,00 60,00 70,00
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss
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El grafico de dispersion muestra la tendencia y el agrupamiento
respecto a la relacion de la Gestidn de Calidad y el proceso administrativo en

este caso siendo positiva de intensidad perfecta.

Hipotesis Especifica 01:

H.: La relacion de la toma de decisiones y la planeacion es significativa en la
micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perl, Pichanaqui 2020.
Ho: La relacion de la toma de decisiones y la planeacion no es significativa
en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui

2020.

Para hallar la r de Pearson se utilizo el software estadistico SPSS v.24 que
permitio el procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al
planteamiento de la hipétesis, el mismo que muestra el grado de correlacién

siendo:

Correlaciones

Toma de
decisiones Planeacion
Toma de decisiones Correlaciéon de Pearson 1 ,685™
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Planeacion Correlacién de Pearson ,685™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

Interpretacion:
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En el resultado de correlacion encontramos el valor P=0,000
determinado asi la probabilidad de error siendo 0% mismo que permite
afirmar que existe relacion entre la toma de decisiones y la planeacion en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

Respondiendo a la Hipdtesis:

Se determind que existié una baja probabilidad de error al encontrase
por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacién entre
las variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hy con
el que concluimos que:

Si existe una relacion significativa entre la toma de decisiones y la
planeacion en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru,
Pichanaqui 2020.

Seguidamente se procedié a medir el coeficiente de relacion con el que
ambas variables se relacionan para tal fin citaremos al objetivo con el fin de

responderlo.

Planteamiento del objetivo Especifico 01:
Determinar la relacion de la toma de decisiones y la planeacién de la micro y
pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente

de correlacion.
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Toma de decisiones

Se muestra en el resultado una probabilidad de error del 0% que afirma
que existe relacion entre la toma de decisiones y la planeacion.

El coeficiente hallado es de r=0,685 el cual cuantifico la relacion entre
la toma de decisiones y la planeacion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 46,92%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la toma de decisiones tuvo
una relacién positiva muy fuerte con la planeacion de la micro y pequefia

empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

20,00

17,50

15,00

12,50

10,00

8,00 10,00 12,00 14,00 16,00 18,00

Planeacion

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

El grafico de dispersion muestra la tendencia y el agrupamiento
respecto a la toma de decisiones y la planeacion en este caso siendo positiva

de intensidad muy fuerte.
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Hipdtesis Especifica 02:

Ha: La relacion de la auditoria interna y la organizacion es significativa en la
micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.
Ho: La relacion de la auditoria interna y la organizacion no es significativa en

la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Para hallar la r de Pearson se utilizo el software estadistico SPSS v.24 que
permitio el procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al
planteamiento de la hipétesis, el mismo que muestra el grado de correlacién

siendo:

Correlaciones

Auditorias
internas Organizacion

Auditorias internas Correlacion de Pearson 1 749"

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70
Organizacion Correlacion de Pearson 749 1

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

Interpretacion:

En el resultado de correlacién encontramos el valor P=0,000
determinado asi la probabilidad de error siendo 0% mismo que permite
afirmar que existe relacion entre la auditoria interna y la organizacion en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:
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Se determind que existié una baja probabilidad de error al encontrase
por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacién entre
las variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hy con
el que concluimos que:

Si existe una relacion significativa entre la auditoria interna y la
organizacion en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd,
Pichanaqui 2020.

Seguidamente se procedié a medir el coeficiente de relacion con el que
ambas variables se relacionan para tal fin citaremos al objetivo con el fin de

responderlo.

Planteamiento del objetivo Especifico 02:
Determinar la relacion de la auditoria interna y la organizacion de la micro y

pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion.

Se muestra en el resultado una probabilidad de error del 0% que afirma
que existe relacién entre la auditoria interna y la organizacion.

El coeficiente hallado es de r=0,749 el cual cuantificé la relacion entre
la auditoria interna y la organizacién, concluyendo que ambas Variables se

relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 56,10%.
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Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la auditoria interna tuvo
una relacion positiva perfecta con la organizacion de la micro y pequefia

empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

17,50

15,00

12,50

Auditorias internas

10,00

7.50 10,00 12,50 15,00 17,50

Organizacion

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

El grafico de dispersibn muestra la tendencia y el agrupamiento
respecto a la relacién de la auditoria interna y la organizacion en este caso

siendo positiva de intensidad muy fuerte.

Hipotesis Especifica 03:
Ha: La relacion del enfoque al usuario y la direccion es significativa en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.
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Ho: La relacion del enfoque al usuario y la direccion no es significativa en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

Para hallar la r de Pearson se utilizo el software estadistico SPSS v.24 que
permitio el procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al
planteamiento de la hipdtesis, el mismo que muestra el grado de correlacion

siendo:

Correlaciones

Enfoque al
usuario Direccion

Enfoque al usuario Correlacion de Pearson 1 , 736"

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70
Direccion Correlacion de Pearson ,736™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss.

Interpretacion:

En el resultado de correlacién encontramos el valor P=0,000
determinado asi la probabilidad de error siendo 0% mismo que permite
afirmar que existe relacion entre el enfoque al usuario y la direccién en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Respondiendo a la Hipotesis:

Se determiné que existié una baja probabilidad de error al encontrase
por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre
las variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hi con

el que concluimos que:
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Si existe una relacion significativa el enfoque al usuario y la direccion
en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui
2020.

Seguidamente se procedié a medir el coeficiente de relacion con el que
ambas variables se relacionan para tal fin citaremos al objetivo con el fin de

responderlo.

Planteamiento del objetivo Especifico 03:
Determinar la relacion del enfoque al usuario y la direccion de la micro y

pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion.

Se muestra en el resultado una probabilidad de error del 0% que afirma
que existe relacién entre el enfoque al usuario y la direccion.

El coeficiente hallado es de r=0,736 el cual cuantificé la relacion entre
el enfoque al usuario y la direccion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 54,16%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que el enfoque al usuario tuvo
una relacion positiva muy fuerte con la direccion de la micro y pequefia

empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.
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Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

El grafico de dispersion muestra la tendencia y el agrupamiento
respecto a la relacion del enfoque al usuario y la direccién en este caso siendo

positiva de intensidad muy fuerte.

Hipdtesis Especifica 04:

Ha: La relacion de la mejora continua y el control es significativa en la micro
y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Ho: La relacion de la mejora continua y el control no es significativa en la

micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Para hallar la r de Pearson se utilizd el software estadistico SPSS v.24 que

permitio el procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al
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planteamiento de la hipotesis, el mismo que muestra el grado de correlacion

siendo:

Correlaciones

Mejora continua  Control

Mejora continua Correlacion de Pearson 1 687"
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Control Correlacién de Pearson 687" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

Interpretacion:

En el resultado de correlacion encontramos el valor P=0,000
determinado asi la probabilidad de error siendo 0% mismo que permite
afirmar que existe relacion entre la mejora continua y el control en la micro y

pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Respondiendo a la Hipdtesis:

Se determind que existié una baja probabilidad de error al encontrase
por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacién entre
las variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hy con
el que concluimos que:

Si existe una relacion significativa entre la mejora continua y el control
en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui

2020.
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Seguidamente se procedio a medir el coeficiente de relacion con el que
ambas variables se relacionan para tal fin citaremos al objetivo con el fin de

responderlo.

Planteamiento del objetivo Especifico 04:
Determinar la relacion de la mejora continua y el control de la micro y

pequefia empresa inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion.

Se muestra en el resultado una probabilidad de error del 0% que afirma
que existe relacion entre las variables Gestion de Calidad y Procesos
administrativos.

El coeficiente hallado es de r=0,687 el cual cuantifico la relacion entre
la mejora continua y el control, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 47,19%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la mejora continua tuvo
una relacién positiva muy fuerte con el control de la micro y pequefia empresa

inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.
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Fuente: Procesamiento de datos en el software Spss

El grafico de dispersion muestra la tendencia y el agrupamiento
respecto a la relacién de la mejora continua y el control en este caso siendo

positiva de intensidad muy fuerte.

5.2 Analisis de Resultados

Para hallar procesar los resultados se utilizé el software estadistico
SPSS v.24 que permitid el procesamiento de datos para la toma de decesiones
respecto al planteamiento de la hipétesis, el mismo que muestra el grado de
correlacion de lar de Pearson, para el andlisis se contrastara muestro resultado

con las bases tedricas y los antecedentes por hipétesis.
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De acuerdo a la hipotesis General: En el resultado de correlacion encontramos
el valor P=0,000 determinado asi la probabilidad de error siendo 0% con el
que se afirma que: si existe una correlacion entre las variables, mismo
resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hi con el se afirma que existe
una relacion significativa entre la Gestion de Calidad y Procesos
administrativos.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion el cual es de r=0,812 que cuantifica la relacién entre las
variables Gestion de Calidad y Procesos administrativos, concluyendo que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en
un 65,93%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la Gestion de Calidad
definido segun (ISO 9001, 2014) como “un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los
requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes”, tuvo una relacion positiva
perfecta con el proceso administrativo que segun (Koontz y O’donnell, 2013)
se define como ““ conjunto de fases o pasos a seguir para darle solucion a un
problema administrativo, en €l encontraremos asuntos de planeacion,
organizacion, direcciony control” en la micro y pequefia empresa inversiones
grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

Resultado que afirma lo encontrado por Fernandez (2017) en su tesis

“Proceso administrativo y su relacién con la gestion de calidad en la
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Municipalidad Provincial de Huaraz, para el 2017”. Con el coeficiente (r
=0.751**), llega a la conclusion que la gestion del proceso administrativo se
realiza de manera eficiente siguiendo los lineamientos, esto amerita que la
gestion de calidad brinda satisfaccion a los usuarios respecto a los procesos
administrativos que se da en la Municipalidad.

Del mismo modo se contrasta respecto a la primera variable con la
investigacion de Veliz (2020). En su tesis “Gestion de la calidad y valor
publico en la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019”. En el que se
Ilegd a las siguientes conclusiones: en relacion a la hipotesis general, el Rho
Spearman de 0,592 indica que existe relacion positiva entre las variables
gestion de calidad y valor pablico, con el que concluye en que la investigacion
en relacion a la hipdtesis general, el Rho Spearman de 0,592 indica que existe
correlacion positiva moderada entre las variables gestion de calidad y valor
publico segln el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin,

2019.

De acuerdo a la hipotesis Especifica 01: En el resultado de correlacion
encontramos el valor P=0,000 determinado asi la probabilidad de error siendo
0% afirmando asi que existié una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las
variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la H;.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente

de correlacion el cual es de r=0,685 el cual cuantifico la relacién entre la toma
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de decisiones y la planeacion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 46,92%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la toma de decisiones que
segun (Gilli, Arostegui, Iesulauro, Schulman, 2013, p. 51) la define como “el
estudio de los factores que influyen en la division del trabajo y en los
mecanismos de coordinacion, lo que afecta la forma en que funciona la
organizacién”, tuvo una relacion positiva muy fuerte con la planeacion que
el autor (Luna, 2013, p. 41) define como “el proceso y resultado de organizar
una tarea simple o compleja teniendo en cuenta factores internos y externos
orientados a la obtencién uno o varios objetivos” en la micro y pequefia
empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

Nuestro resulta presta mucha similitud con la de Talledo (2017) en su
tesis “La gestion administrativa institucional y la calidad del servicio de la
oficina general de administracion del SERFOR”. Que segun su prueba de
Spearman concluye que la variable gestion administrativa institucional esta
relacionada directa y positivamente con la variable calidad de servicio con
una correlacion de 0.537 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.05 ratificando el

favorecimiento de la gestion de calidad en los procesos administrativos.

De acuerdo a la hipotesis Especifica 02: En el resultado de correlacion

encontramos el valor P=0,000 determinado asi la probabilidad de error siendo

0% determinando que existio una baja probabilidad de error al encontrase por
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debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las
variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Ho y aceptar la Hz.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion el cual es de r=0,749 el cual cuantificd la relacion entre la
auditoria interna y la organizacion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 56,10%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la auditoria interna que
segun (Cuatrecasas, 2012, p. 602) se define como “los mecanismos de evaluar
los procesos internos de la empresa que se da para optimizar y controlar el
producto o servicio”, tuvo una relacion positiva perfecta con la organizacién
que el autor (Luna, 2013, p. 42) define como “un sistema disefiado para
alcanzar ciertas metas y objetivos”, en la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020.

Resultado que se muestra de acuerdo a lo obtenido por Ledn (2017) en
su tesis “Gestion administrativa y calidad del servicio en la Oficina
Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017”. Que de acuerdo a su
significancia bilateral (Sig. (Bilateral)) que es< a 0,05; y la R de Pearson con
un valor positivo y de 0,806, que concluye que la calidad de servicios ven
influenciados en un 65% por la gestion administrativa desarrollada por la

Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017.

De acuerdo a la hipotesis Especifica 03: En el resultado de correlacion

encontramos el valor P=0,000 determinado asi la probabilidad de error siendo
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0% determinando que existié una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las
variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hs.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion el cual es de r=0,736 el cual cuantificd la relacion entre el
enfoque al usuario y la direccién, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 54,16%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que el enfoque al usuario tuvo
definido seguin (Toala, Alvarez, Osejos, Quifionez, Soledispa, Osejos, Pionce,
Caicedo, 2017, p. 44) definen como “los recursos que dispone la empresa
para sus operaciones y lograr sus metas trazadas, segun sSus recursos
financieros, materiales, humanos hacia el destino de satisfacer al cliente”
tuvo una relacion positiva muy fuerte con la direccién que el autor (Luna,
2013, p. 43) define como “un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas
y objetivos”, en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Peru,
Pichanaqui 2020.

Resultado expuesto que se asemeja a la de Morales (2017) en su
investigacion “La gestion administrativa y calidad de atencion del usuario de
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2017”, Que concluyo que la
gestion administrativa determina de manera significativa la calidad de
atencion del usuario en la Municipalidad de San juan de Lurigancho, al
obtener un coeficiente de correlacion de Spearman (rho=0.136) y un p-

valor=0.000. La cual demuestra que existe una relacion positiva,
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interpretdndose como a mejor gestion administrativa, entonces mejor calidad

de atencion al usuario.

De acuerdo a la hip6tesis Especifica 04: En el resultado de correlacion
encontramos el valor P=0,000 determinado asi la probabilidad de error siendo
0% determinando que existié una baja probabilidad de error al encontrase por
debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las
variables, mismo resultado nos lleva a rechazar la Hoy aceptar la Hs.

Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara el grado de
significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al coeficiente
de correlacion el cual es de r=0,687 el cual cuantificd la relacion entre la
mejora continua y el control, concluyendo que ambas Variables se relacionan
de manera positiva perfecta representadas en un 47,19%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la mejora continua que el
autor (Sanchez, 2017, p. 47) afirma que se “tiene como finalidad que la
empresa trabaje de una manera sincronizada y respetando los procesos
establecidos para asegurar productos o servicios de calidad”, tuvo una
relacion positiva muy fuerte con el control que el autor (Luna, 2013, p. 45)
define como “un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos”,
en la micro y pequefia empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui
2020.

Resultado que se compara de cierta forma con la de Alarcon (2018)
realizo la tesis titulada “Influencia de la gestion de la calidad total en la

competitividad del Hospedaje Emily del distrito de Satipo, 2019 En el que
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de acuerdo al coeficiente r de Pearson r=0,821 que midio la relacion entre la
Gestion de la Calidad Total y la competitividad Concluye que ambas
variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera
determinar que la entidad mejoro considerablemente sus métodos

competitivos con respecto a las demas empresas en un 67.40%.
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VI. CONCLUSIONES

En el objetivo General: Para poder afirmar la existencia de la relacion se tomara
el grado de significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base al
coeficiente de correlacion el cual es de r=0,812 que cuantifica la relacion entre las
variables Gestion de Calidad y Procesos administrativos, concluyendo que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 65,93%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que la Gestién de Calidad tuvo una
relacion positiva perfecta con el proceso administrativo de la micro y pequefa
empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020.

La determinacion del resultado nos lleva a manifestar que una buena gestién
de calidad en la empresa propicia un clima organizacional favorable en que los
procesos administrativos sean mas eficientes y consistentes para el usuario o

consumidor final.

En el objetivo especifico 01: Para poder afirmar la existencia de la relacion se
tomara el grado de significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base
al coeficiente de correlacion el cual es de r=0,685 el cual cuantifico la relacion
entre la toma de decisiones y la planeacion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 46,92%.

Pudiendo asi afirmar mensurablemente que la toma de decisiones tuvo una
relacién positiva muy fuerte con la planeacién de la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

El aspecto determinante para el desarrollo o fracaso de una empresa es sin

duda la toma de decisiones que en el caso nuestro va ligado a una buena
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planificacion motivo por el cual se asegura la consistencia de las decisiones

buscando el bienestar de la empresa.

En el objetivo especifico 02: Para poder afirmar la existencia de la relacion se
tomaré el grado de significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base
al coeficiente de correlacion el cual es de r=0,749 el cual cuantifico la relacion
entre la auditoria interna y la organizacion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 56,10%.

Pudiendo asi afirmar que la auditoria interna tuvo una relacion positiva
perfecta con la organizacion de la micro y pequefia empresa inversiones grupo
porras Perd, Pichanaqui 2020.

La auditoria interna en toda organizacion es importante para conocer es
estado en el que se encuentran los procesos y organizacion de la empresa y es

partir de este informe que se puede aplicar planes de mejora o medidas correctivas.

En el objetivo especifico 03: Para poder afirmar la existencia de la relacion se
tomara el grado de significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base
al coeficiente de correlacion el cual es de r=0,736 el cual cuantifico la relacion
entre el enfoque al usuario y la direccion, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un 54,16%.

Pudiendo asi afirmar indiscutiblemente que el enfoque al usuario tuvo una
relacién positiva muy fuerte con la direccion de la micro y pequefia empresa

inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

105



El resultado muestra que la empresa presta atencion aceptable en el usuario
sabiendo de a partir de este ultimo y su satisfaccion el desarrollo direccionado de

la empresa.

En el objetivo especifico 04: Para poder afirmar la existencia de la relacion se
tomaré el grado de significancia de 0.05 (5%) con el que interpretaremos en base
al coeficiente de correlacion el cual es de r=0,687 el cual cuantifico la relacion
entre la mejora continua y el control, concluyendo que ambas Variables se
relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 47,19%.

Pudiendo asi afirmar positivamente que la mejora continua tuvo una
relacion positiva muy fuerte con el control de la micro y pequefia empresa
inversiones grupo porras Peru, Pichanaqui 2020.

La mejora continua es fundamental en toda organizacién y es en nuestro
caso de estudio que se encontro deficiencias argumentando de que si funciona esta

bien, pudiendo aplicar mejoras paulatinas a fin de perfeccionar los procesos.
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RECOMENDACIONES
Al sr. Representante de la empresa y colaboradores se les recomienda en

base a lo descrito en la investigacion lo siguiente:

Planificar y distinguir todas las perspectivas que el cliente espera de la
empresa, planificar para cumplirlas y hacer un seguimiento de las mismas, a través

de un planeamiento de mejora continua.

Difundir las razones y metas de trabajo, para establecer una conexion
superior entre la empresa con sus proveedores y la organizacion con sus

trabajadores. Esta técnica se sumaré para mejorar el negocio.

Los empresarios de negocios deben interesarse en que los ejecutivos se

preparen y capaciten un plan de mejora de la administracion.

Se recomienda acompafiar a la administracion en la ejecucion de nuevos

controles para garantizar la consistencia con los planes y segin el grado de

ejecucidn previsto en todos los ciclos normativos y operativos.
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ANEXOS:

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variable il il Dimensiones Indicadores il ule
conceptual operacional medicién
Es el estudio de los factores que influyen en la e Consiste en identificar aquellos aspectos que son relevantes al momento de
L . - Identificacion s K I
division del trabajo y en los mecanismos de de criterios tomar la decision, es decir, aquellas pautas de las cuales depende la decision
coordinacion, lo que afecta la forma en que que se tome. illi, J. Arostegui, A. lesulauro, A. Schulman, D. (2013, p. 51)
Toma de funciona la organizacion. Se define como aquella habilidad que nos permite procesar la informacion de
. Para completar el anélisis identificamos . - . h o
decisiones - y P o Capacidades una forma que, posteriormente, nos ayudaréa a tomar mejores decisiones y a
criterios y capacidades analiticas. Gilli, J. analiticas obtener mejores resultados. illi, J. Arostegui, A. lesulauro, A. Schulman, D
Arostegui, A. lesulauro, A. Schulman, D. 013 Sé) B qul, A P e
(2013, p. 51) P
Los Sistemas de Mecani d uar | int q Sistemas de Son sistemas independientes e integrados. Los sistemas de control son
Gestion de la | ecanismo de eva duar 0s prto_ce_sos n em:)s | € supervision responsables por controlar méaquinas y/o procesos, a través de interfaces con
Calidad son un Son las @ empresa que se da para optimizar y controlar P los equipos de campo. Cuatrecasas, L. (2012, p. 603)
i actividades y ¢l producto o servicio dentro de las El cumplimiento normativo o compliance es una funcién de las empresas para
conjunto de normas tareas que Lo especificaciones requeridas y adecuadas, para | Cumplimiento P p S emp p Segln Hernandez
y estandares - Auditorias - R N garantizar que se respeten las normas y se cumplan las leyes vigentes. h '
. « realizan los . maximizar la calidad y reducir los costes los de normas Fernandez y
internacionales que N internas 2 . Cuatrecasas, L. (2012, p. 603) A
. : trabajadores de la cuales se dan a través de los sistemas de - : - 7 - Baptista (2014).
se interrelacionan iz . Las fuentes fiables son materiales creibles en cuanto a que estan publicados .
? empresa para los supervision, el cumplimiento de normas y la - ) : o Ordinal
entre si para hacer : N - L R 1 Fiabilidad de la | bajo un proceso que ofrece seguridad respecto de su veracidad; sus autores .
. usuarios externos fiabilidad e integracion de la informacion. . ) . . - . Tiene un orden de
cumplir los , N informacion estan generalmente considerados como dignos de confianz. Cuatrecasas, L.
e y sera medido en Cuatrecasas, L. (2012, p. 602) mayor a menor
requisitos de las dimensiones: (2012 . £09) jerarquia (p. 215)
VARIABLE calidad que una toma de ’ Identificacion | Se tiene que identificar correctamente la necesidad o demanda que impulsa la J Iﬂtervgios ’
1: GESTION empresa requiere decisiones Son los recur: dispone la emor . de las elaboracion de un producto. Toala, S. Alvarez, D. Osejos, J. Quifionez, M. Las escalas de
DE para satisfacer los : on 10S recursos que ispone 'a empresa para necesidades Soledispa, S. Osejos, A. Pionce, A. Caicedo, C (2017, p. 44) .
oS introduccién sus operaciones y lograr sus metas trazadas, - ——— — — actitudes no son
CALIDAD requerimientos L . / - X es un conjunto de dispositivos que son utilizados con la finalidad de :
auditorias seglin sus recursos financieros, materiales, . - ” N ¢ - intervalos, pero
acordados con sus internas. enfoaue humanos hacia el destin de satisfacer al Sistemas de transmitir, emitir y recibir sefiales de todo tipo, como voz, datos, audio, video, alqunos
clientes, los mismos R q Enfoque al A e . . comunicacién | etc. Toala, S. Alvarez, D. Osejos, J. Quifionez, M. Soledispa, S. Osejos, A. . d
hacia el usuario y . usuario identificando necesidades, a través de . . investigadores lo
gue se componen I d usuario . L . Pionce, A. Caicedo, C (2017, p. 44)
or la toma de 05 procesos de sistemas de comunicacton y a er_npatla. Toala, permite que una empresa conecte con su cliente, ya que al ponerse en su lugar usan porque se
p decisiones mejora continua, S. Alvarez, D. Osejos, J. Quifionez, M. d 4s facil idades. | ' d tar | d acercan a este
L en los niveles Soledispa, S. Osejos, A. Pionce, A. Caicedo, C . conoce de manera mas facll sus necesidades, fogrando prestar 1a ayuda nivel y se tratan
auditorias mtgrnas, adecuados (2017, p. 44) Empatia necesaria para ofrecer sus servicios o productos. Toala, S. Alvarez, D. como tal (p. 216)
enfoque hacia el regularese: T Osejos, J. Quifionez, M. Soledispa, S. Osejos, A. Pionce, A. Caicedo, C ' '
futur_o y procesos inadecuados. (2017, p. 4_4)
de mejora continua. Es la actividad fundamental que la Ley establece que debe llevarse a cabo
(1SO 9001, 2014) Tiene como finalidad que la empresa trabaje de | Evaluacion de | inicialmente y cuando se efecttien determinados cambios, para poder detectar
una manera sincronizada y respetando los riesgos los riesgos que puedan existir en todos y cada uno de los puestos de trabajo de
procesos establecidos para asegurar que los la empresa. Sanchez, S. (2017, p. 47)
Mejora productos o servicios estén sujetos a las Sistemnas de Es la coleccion de operaciones, procedimientos, instrumentos de medicién y
continua especificaciones a medida que perdure en el medicién otro equipo, software y personal definido para signar un nimero a la
tiempo el cual se medira con una evaluacion de caracteristica que esta siendo medida. Sanchez, S. (2017, p. 47)
riesgos, sistemas de medicion y el trabajo en Trabaio en Implica compromiso, no es sélo la estrategia y el procedimiento que
equipo. Sanchez, S. (2017, p. 47) equijpo la empresa lleva a cabo para alcanzar metas comunes. Sanchez, S. (2017, p.

47)
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; Definicion Definicion . . . Escala de
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Tt
Mecanismos de Meca_m_ismos de éxi_to de un movimiento y delineando las
. condiciones requeridas por cada uno de ellos para demostrarse
Es el proceso y resultado de organizar una tarea logro viable y “atil”. Luna, A. (2013, p. 41)
?;T;‘:;Zg;gr;g:?:;gw::g %s: ;T:thgﬁ?:tig;efmo o Esun docurnento que recoge un cc_)nj_unto de tareas necesarias para
Planeacion | varios objetivos. Es la visualizacion el futuro y trazar Progrgma de la consecucion (_jg una accion u objetivo concvreto. Antes de
L - - actividades ponernos a planificar un proyecto, es conveniente hacer un plan
el programa{de accién mediante mecanismos de logro, de actividades. Luna, A. (2013, p. 41)
?Jﬁg{gg??:?:ng'ei(_:t(“zl(l)dl%(fe;_ )H)na planeacion Planeacion Tratalde cémo_utilizar y a_plicar Ios_recursos y h_abilidades d_en?ro de
funcional cada area funcional, actividad o unidad estratégica. ... El objetivo es
apoyar las estrategias de la organizacion. Luna, A. (2013, p. 41)
Es un conjunto Manual (MOF Y La o,rg_anizacién publica debe mirar bien la ley para que
de fases 0 pasos ROF) explicitamente lo faculte a realizar lo que desea realizar. Luna, A.
a seguir para (2013, p. 42)
darle solucién a es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y Esun co_r)cepto t_acon()mico que establ_ece que divid_ir el proceso de
un problema objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar Division de produ_cc!on en diferentes etapgs_ perm_lte alos trabajadores_
administrativo, o conformados por otros subsistemyas reIaci()’nados que trabajo especializarse en tareas especificas, siendo cada tarea realizada por
en él ., | Organizacién : - una persona o grupo de personas por separado. Luna, A. (2013, p.
traremos Esla percepcion cumplen fun_CI_o_nes especificas. _Se componen por los 42)
encon que se tiene del manuales, divisiones en el trabajo y organigrama — —
asuntos de Proceso estructurado. Luna, A. (2013, p. 42) Esla rgpresentamon_graf_lca de Ia.estructura de una empresa o
planeacion, administrativo de ’ ' ) cualquier otra organizacion, que incluye las estructuras N
organlz_a,mﬁn, la empresa en Organigrama departamentales y, en algunos casos, Ia_s personas que las dlrlge_n,
VARIABLE 2: direccion y estudio y se hace_n un esquema sobre las relaciones jerarquicas y competenciales
’ control, para " de vigor. Luna, A. (2013, p. 42)
Procesos medira con un

Administrativos

resolverlos se
debe contar con
una buena
planeacion, un
estudio previo y
tener los
objetivos bien
claros para poder
hacer del proceso
lo més fluido
posible. (Koontz
y O’donnell,
2013)

cuestionario las
dimensiones:
planeacion,
organizacion,
direccion y
control.

Es aquel elemento de la administracion en el que se
logra la realizacion efectiva de todo lo planeado, por
medio de a la autoridad del administrador, ejercida a

Sistemas de
comunicacion

Permite que la informacion sea transferida, a través del espacio y el
tiempo, desde un punto llamado fuente hasta otro punto de destino,

mediante un cable como en el caso de un teléfono o por ondas como
en el caso de las radios. Luna, A. (2013, p. 43)

Aspectos

Involucran los sentimientos relacionados con el crecimiento y
desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las necesidades

Direccion base de decisiones a través de sistemas de motivacionales de autorrealizacién, la mayor responsabilidad y dependen de las
comunicacion, aspectos motivacionales y delegar tareas que el individuo realiza en su trabajo. Luna, A. (2013, p. 43)
funciones o cargos. Luna, A. (2013, p. 43) Se produce entre cargos ejercidos por personas. Un jefe de una

Delegacion de determinada empresa puede, por ejemplo, delegar sus funciones en
funciones otra persona para que ésta Gltima desarrolle las tareas
y funciones que hasta ahora desarrollaba. Luna, A. (2013, p. 43)
i La evaluacion del rendimiento es un sistema formal para estimar el
Evaluacion de f_— -
~ cumplimiento de las obligaciones laborales de un empleado. Luna,
desempefio
Es la etapa del proceso administrativo que incluye A. (2013, p. 45)
pa del p 3 q | Y Es un sistema de control en el desarrollo tareas, actividades o
todas las actividades que se realizan en la busqueda imol h | S Uacio
or asegurar que las operaciones reales coincidan con | Retroalimentacion prod_uctos, Imp err]er_]tado medlar_lte a supervision y evaluacion
Control P continua, cuyo objetivo es el mejoramiento paulatino de los

las operaciones planificadas en la evaluacion de
desempefio, retroalimentacion y supervision de
funciones. Luna, A. (2013, p. 45)

resultados. Luna, A. (2013, p. 45)

Supervision de
funciones

La responsabilidad de mejorar constantemente a su personal,
desarrollando sus aptitudes en el trabajo, estudiando y analizando
métodos de trabajo y elaborando planes de adiestramiento Luna, A.
(2013, p. 45)
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestion de calidad de la
empresa inversiones grupo porras Per(, Pichanaqui 2020. 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: [/ |

Sexo: Femenino () Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()
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 numero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =

Nunca

N° | ITEMS VALORACION
D1: Toma de decisiones 514 13 ]2 |1
1 | ;Almomento de decidir respecto a un problema el empleado

toma la decisidn o acciones correctivas?
2 | ¢Cree que en las reuniones entre los empleados

identifican problemas y coordinan conjuntamente la

atencion al cliente?
3 | ¢El personal identifica, analiza el problema y soluciona ante

la necesidad del cliente?
4 | ¢Los jefes de éareas contribuyen con la solucion de

problemas o solicitud de productos y servicios del cliente?
5 | ¢Los trabajadores pueden tomar decisiones propias para

solucionar problemas inmediatos sin la necesidad del jefe

inmediato?
D2: auditorias internas 514 13 ]2 ]1
6 | ¢Cree que son necesarias las supervisiones en las areas de la

empresa?
7 | ¢Cree que las auditorias internas y externas contribuiran al

desarrollo de la empresa inversiones Grupo Porras Perd?
8 | ¢Se difunde las normas, comunicados y procedimientos de

la empresa al publico?
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9 | ¢Se evidencia el cumplimiento de las normas establecidas
por el gobierno central respecto a comprobantes y derechos
del consumidor?

10 | ¢La empresa se preocupa por mantener la seguridad y
confidencialidad de la informacion de los clientes?

D3: Enfoque al usuario 2

11 | ¢(Percibe que la empresa recibe asesoramiento de los
productos y servicios que ofrece a fin de ofrecer un producto
y servicio de calidad?

12 | ¢Se solucionan los problemas solicitados por el cliente?

13 | ¢El servicio brindado en la empresa es rapido ante las
necesidades urgentes del cliente?

14 | ;Latecnologia de la empresa es la adecuada para satisfacer
las necesidades del cliente?

15 | ¢Existen barreras comunicativas entre los trabajadores de la
empresa y con los clientes?

D4: Mejora continua 2

16 | ¢Se analiza el riesgo respecto a los productos o servicio
buscando el bienestar del cliente?

17 | ¢Percibid un sistema de medicidén que garantice la calidad
de producto o servicio?

18 | ¢(Cree Ud. que es importante la capacitacion a los
empleados?

19 | ;(Observaen laempresa el trabajo en equipo del personal con
el fin de mejorar la atencién al cliente?

20 | ¢Percibe armonia y trabajo sincronizado en las areas de la

empresa?
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinidn sobre Los procesos administrativos
de la empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020. 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: [/ |

Sexo: Femenino () Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()

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 nimero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =

Nunca

N° | ITEMS VALORACION
D1: Planeacion 514 |3 ]2 ]1
1 | ¢Percibe que los empleados se esmeran por lograr la

satisfaccion de sus clientes?
2 | ¢Percibe Ud. que en las metas de la empresa se considerd la

satisfaccion al cliente?
3 | ¢Tiene conocimiento de que la empresa cronograme dias en

las que recibe mercaderia, dias de oferta o despacho de

grandes cantidades con el fin de no incomodar al cliente?
4 | ¢Percibe que la empresa toma muy enserio al cliente y lo

considera como eje de la mejora a futuro?
D2: Organizacién 514 3 ]2 ]1
5 | ¢Considera que es necesario realizar cambios al manual de

organizacion y funciones en la empresa inversiones Grupo

Porras Per(?
6 | ¢Percibe que el personal que lo atiende cumple con sus

funciones dentro de la empresa?
7 | ¢Percibe que se delegan funciones administrativas de

acuerdo al perfil profesional de cada empleado?
8 | ¢Existen personas iddneas que conocen su trabajo dentro de

los puestos en la empresa?
D3: Direccion 51413 ]2 |1
9 | ¢Se evidencia la comunicacion fluida entre las areas y jefes

de la empresa?
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10 | ¢La comunicacion empleado y cliente es cordial, de
confianza y se maneja de manera fluida?

11 | ¢Se evidencia que en la empresa se valora el trabajo del
personal respecto a su buen trabajo?

12 | ¢Cree que al empleado se le da el reconocimiento segun su
desempefio?

D3: Control 2

13 | ¢Cree Ud. como cliente que se evaltua periédicamente el
trabajo de los empleados?

14 | ;Cree Ud. que si se le remuneraria al empleado acorde al
desempefio, mostraria mayor compromiso por su trabajo?

15 | ¢Percibe si se ubican los errores, se corrigen y se controlan
para mejorar la atencion al cliente?

16 | ¢Cree que deberia supervisarse y monitorear los servicios de

atencion al cliente?

Gracias por su colaboracion
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Anexos 3: Directorio de empresa

Titular-Gerente
RUC

Razdn Social
Tipo Empresa
Condicion
Fecha Inicio Actividades:
Actividades Comerciales:

Cliu
Direccién Legal

Distrito / Ciudad
Provincia
Departamento

: Porras Rivas Juan Jesus

: 20601393884

: INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU E.I.R.L.
: Empresa Individual de Resp. Ltda

: Activo

01/ Agosto / 2016

Vta. Min. Articulos de Ferreteria.
Otras Activid.de Tipo Servicio Ncp

: 52348

Av. Marginal Mza. C Lote. 3 AH. 3 de Mayo
(S72573484 Fte al Estadio Municipal)

: Pichanaqui
: Chanchamayo
: Junin, PerQ
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Anexos 4: Constancia REMYPE

Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Dhesele o 2001002008

RESOLUCION| FECHA DE
[OFICIO BAJA/
DGPE  [CANCELACION

FECHA || FECHADE SITUACION

NYDERUC. | RAZON SOCIAL SOLICITUD ESTADOCONDICION IACREDITACION | ACTUAL

INVERSIONES X
soconsst | GRUPO PoRRAS (| (wioaie || EREDITADE FOMO 26002016 JACREDITADO| s SR
PERUELRL ; WASSR:: ] ! |

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28018
(Hasta o 1910 1008)

NTDERUC I RAZON SOCIAL i ESTAIN) i FECHA
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexos 5: Validacion de instrumento

1L

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA MICRO Y

PEQUENA EMPRESA INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar [a Relacion de la Gestion de Calidad y el Proceso Administrativo

TESISTA

Miguel Angel Villarreal Poma

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 informacion concreta
vy real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad,

OBSERVACIONES:

-

EXPERTOEVALUADOR
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
PROYECTO DE INVESTIGACION : GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA
INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PLCHANAQUI 2020

Varable | Dimensiones| Indicadores

lems Ii,,_.

TTWET s O Eva s on

da

Ruevmcn”

Recomendadones

1, Al B0 Eeed0 36 Jaid i D aCio 3 un probiem a ¢l omp lead o wmala dacs e

Mensfinada |0 acG ones correcs vas?
& crtoros [(0ree que on 13 mumooes come W08 capiead Tican probiemad y
Gnan conumtamente la 3m al diesse?

L5 parsosal | Gmefica, asakiza ol problennd y 00G 0t amie 13 peds dad el
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DELA MICRO Y

PEQUENA EMPRESA INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y el Proceso Administrativo

TESISTA

Miguel Angel Villarreal Poma

DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a validarlo
teniendo en cuenta la estructura v profundidad: por tanto, permite recoger informacion concreta

v real de la variable en estudio. concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
APROBADO:
ST| % NO
< o > 2,
Nerio Fidel, BENITO GONZALES
DNI: 20669577
CLAD: 16676
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
PROYECTO DE INVESTIGACION : GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA MICRO Y PEQUER A EMPRESA
INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020

Variabde | Dimensiones

Indicadores

Trilerin de Evaluscnon

ltems
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S | oo
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No

No.
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g Mmual (MOF | funciones en Ja eempresa mvarsiones Grupo Porras Para? 2
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
. TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA MICRO Y

PEQUENA EMPRESA INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020,

II.  NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad v el Proceso Administrativo

IIL  TESISTA

Miguel Angel Villarreal Poma

IV. DECISION
Después de haber revisado ¢l instrumento de recoleccion de datos, se procedio 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:
St ¢ NO

g Tolomeo Ventra Hurtado
cotip s QADSTS
FOUCACOw Com

el MALSIND I
[ OOCENOA,
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
PROYECTO DE INVESTIGACION : GESTION DE CALIDAD Y EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA MICRO Y PEQUEN A EMPRESA

INVERSIONES GRUPO PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020

Trilerios de Evatuscion
Variable | Dimensiones | Indicadores Iems Ferimadd [Recvmin] Coniel’ | Recomendaciones
% [ No| % [ Na| =i | Nal
: Almamento de decadir mapedio a an problena e empleado tama ks decs ¥n)| 1 X x
Idmaficacdn [0 sccxmen correctivas! x
doomsos [ Cree que en I reuniones enwe o8 emplesdas 1deot ican groblemas ¥ x x X
coordinan congunamente b atencion al cheate? A
Ll persondl ideem fica, analiz el problema y solucans mte 14 necesdad del x x x
] chenne? &
E Capacdades || 108 jefes de Areas conmitaryen con 13 sodidn de probkemas o soland de x x X
ammiscas  |producks ¥ servicxs del clieme? +
= |, Lo trab asadores pueden tama decisiones prop ias para sol ucionar pmbilema x X x
wenediaos sin k3 oecessdad del wefe mmediato? ¥
St 0 1, Cree que son necesan @ s supervisiones e 1as dreas de 1a ampresa’! x x )(
E smpavsdia | Cree que las anhitorias mtermas y externas comtnbuirin al desarrollo de laf x v X x
ermpreaa 1nvensi ones Grugo Porrs Pard? X
. 3¢ didunde has nommas, camunados ¥ § d e B emy Y ;
i e Cumrgpl mment o [prib bea? x x x
dnoemas  [15¢ evdences o cumplimianio de B3 nosnas esableadas por & gobwond| x ’ x X
5 canwal respecto a camprobantes ¥ derechos dd comsumido?
g whrmacsin | La empresa s preocupa por mastener b segundad ¥ con Bdencalidad de 1) x 2 x X
Fuata bdad de M [ %n de Jos chentes!
- [, Ferciie que B empress recide asesoranimo de 08 prociios ¥ Savxs| *
e} ] 'M::m que ofFece a fin de ofrecer un producso v serviao de calidad? X X X
a § recmudades |, Se sakicanan ks problemas solictadas por el cliense? x * x
5 - LEI servicno temdado oo 1a empresa ¢s @pndo ante 1as nvcesidades wienie X x X
™ 3 Sweman de  [del cliene? .
§ commmecacsdn [ La logia de 1a empress o s ack ds para sts ficer lan necesdad o) x x X
el o seane? y
L 1oosten Damenas camunxanyis enwe 106 trabgadores deo la empresa v con ko
B | hectes? X ) X X
Evabuxcite de [ Se amalwael sesgo mspecto a los productas o servicw buscando d enes] x x x
sesges  |del clweane? X
;Perciio un mama de mediaon que ganantce B cabdad de produao of x x x
E 5 Semema de  |servicio? ;
!ﬂ ML 4 Cree Ud. que es importamte ls capacstacadn a Jos empleados? X X X
- : Observa en It enpmsa d Fabayn enequipo del parsamal con ¢l fin de mesora x' X x
Tmbgoen |[da atencidnal daente?
P | Percibe armonda ¥ tmbayo sincroni zado en lay dreny de ks empresa? x x x
Peceibe que ko anplexdos se esmeran por lograr It satsfacesm de mn X 7 x x
Mecammmas |chentes? &
o dologro [ Percibe Ud que en 1s mesas de 1a ampress s¢ comsaderd 13 sass Becson al x x x
cheme?
Programade [ Tene conocemento de que la empresa cronograme diss en law que recibe X x X
B atrvidadks |mercadersa, dias de oftntao despacho de gmad es cantidades con ¢l fin de mo X
Flancacwn [ Percibe que 1o emprsatama muy enseno al chente y 1o considera coma &3¢ x X x
funcional  [de s mejora a futura? L
L Cormdera que es renl czar cs al mmual de organzaadn y| x x x
Manual (MOF | funcsomes on 12 eanpresa mvars ones Grupo Porrs Pard? =
: Y ROF) i Percabe que & personal que 10 asends cumple con sis funtines derdro de 13 x x x
emprss! i
2 Divawn de | Fercie que ¢ dekga K I vas oe do al ocdilx X X
d“ wabax [prof 1 de cada empleada? A
O " : Exsten pasonas idoneas quo conacen su tmhgyo dentro de ks posstos en laf x x x
» empxsal
g 1 Se evidencat |a comumcacedn fhnds eotm |18 drea y jefes de ks empresa? x x x
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Anexos 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacion es conducido por Miguel Angel Villarreal Poma de la
Universidad Cat6lica Los Angeles De Chimbote El objetivo de este estudio es Determinar
la relacion de la gestion de calidad y los procesos administrativos de la micro y pequeria

empresa inversiones grupo porras Perd, Pichanaqui 2020,

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder algunas preguntas de
un cuestionado. Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacién que se recoja
serd confidencial y no se usard para ningin otro proposito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante
la participacion del mismo le parece incémoda, tiene usted el derecho de hacerlo saber al
investigador.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a) de todo

lo necesario.

OIvZ PapHAYO  peanvan PEORS

................................................

Nombre completo del participante
DNIN®...t210.83.52............
CARGO A TECTO
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Base de datos

Anexo 7

BASE DE DATOS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

GESTION DE CALIDAD

Auditorias internas

Direccién Control

Organizacion

Planeacion

Mejora continua

Enfoque al usuario

Toma de decisiones

It It It It It Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite

It

It It It It It It It It Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite It It

It

11 12 13 14 15 16

10

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27
28
29

30
31

32

33

34
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35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46
47

48
49

50
51

52

53

54
55

56
57

58
59

60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70
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Anexo 8: Data SPSS

N° vl vidl vld2 v1ld3 vld4 v2 v2dl v2d2 v2d3 v2d4
1. 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
2. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
3. 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
4. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
5. 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
6. 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
7. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
8. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
9. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
10. 2,00 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
11. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
12. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
13. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
14. 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
15. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
16. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
17. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
18. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
19. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
20. 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
21. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
22. 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
23. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
24. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
25. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
26. 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
27. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
28. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
29. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
30. 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00
31. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
32. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00
33. 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00
34, 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
35. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
36. 2,00 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
37. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
38. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
39. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
40. 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
41. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
42. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
43, 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
44, 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
45. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
46. 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
47. 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
48. 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
49. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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50. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
51. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
52. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
53. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
54. 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
55. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
56. 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
57. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
58. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
59. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
60. 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
61. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
62. 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
63. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
64. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
65. 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
66. 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00
67. 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
68. 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
69. 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
70. 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Anexo 9: Carta de autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL SATIPO
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Satipo, 14 de agosto del 2020

CARTA N¢ 55 -2020-ACC -ULADECH Catalica S.

SENOR: JUAN JESUS PORRAS RIVAS
Cargo: GERENTE GENERAL
SATIPO.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA REALIZAR
INVESTIGACION EN LA GESTION DE CALIDAD Y
LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA MICRO
Y PEQUENA EMPRESA INVERSIONES GRUPO
PORRAS PERU, PICHANAQUI 2020

Es grato dirigirme a usted con el debido respeto para expresarie mi cordial
saludo como coordinador I+D+i de la filial Satipo de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote.

Se solicita autorizacién para que el estudiante VILLARREAL POMA MIGUEL ANGEL,
identificado con DNI N“ 42365899, con codigo de matricula N° 3011130082, egresado de la
Escuela Profesional de Administracion, de nuestra universidad, realice una Investigacion en
la Gestion de Calidad y los Procesos Administrativos de la Micro Empresa Inversiones Grupo
Porras Peru E. |. R. L del Distrito de Pichanaqui — Chanchamayo - Junin, por el periodo de
04 meses, pudiendo extenderse previa coordinacion.

Seguro de contar con la atencién, reitero mi mayor consideraciéon y estima personal.

Atentamente;

FILIAL SATIPO
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INVERSIONES GRUPO
PORRAS E.l.LR.L

RUC: 20601393884

AV. MARGINAL MZA. C LOTE. 3 A.H. 3 DE MAYO
PICHANAQUI - CHANCHAMAYO - JUNIN

Pichanaqui; 13 de Agosto del 2020

Senores:
ULAECH
CATOLICA FILIAL
SATIPO

Mediante la presente, yo Juan Jesus Porras Rivas identificado con DNI N°
21074716, Gerente General de la Micro y Pequefia Empresa Inversiones Grupo
Porras Peru E.I.LR.L." doy el permiso a Miguel Angel, VILLARREAL POMA para
realizar su trabajo de investigacion de Gestion de Calidad y los Procesos
Administrativos en mi Empresa.

Sin otro en participar me suscribo de Uds.

Cordiaimente

RUC: 20601393884
CEL: 964047600
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