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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento estratégico
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de
Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2018. Asimismo, el disefio que presenta el
trabajo fue experimental — transversal — descriptivo, teniendo una poblacién de 47
micro y pequefias empresas, el cual se aplicara un cuestionario de 23 preguntas.
obtuvimos los siguientes resultados: el 76.60% indicaron que “si” conocen el término
plan estratégico. El 55.30% indicaron que los principios de calidad son los valores. El
87.20% indicaron que “si” cuentan con un plan estratégico. El 40.20% indicaron que
utilizan el plan estratégico para describir lo mejor de su empresa. El 95.70% indicaron
que utilizan el FODA como herramienta para su empresa. Por ultimo, esta
investigacion concluye que la mayoria de representantes de microempresas que
conocen y aplican el plan estratégico lo hacen para volver mas rentable su negocio y
asi presentar a sus clientes lo mejor en cuanto a servicios, esto es posible mediante el
FODA que identifica cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de la empresa, con estos resultados la empresa sabrd qué aspectos debe mejorar y
cuales explotar. Asi mismo, tienen como objetivo captar la atencién y la confianza de
sus clientes, es por eso que consideran los valores como principio fundamental para la

calidad.

Palabras clave: Gestion de calidad, planeamiento estratégico y valores.



ABSTRACT

The present research work had as a general objective: To determine the
characteristics of quality management under the strategic planning approach of the
micro and small companies of the service sector, hotel sector in the Chimbote district
of the Province of Santa, year 2018. Likewise, the design presented by the work was
experimental - transversal - descriptive, having a population of 47 micro and small
companies, which will apply a questionnaire of 23 questions. We obtained the
following results: 76.60% indicated that "yes" know the term strategic plan. 55.30%
indicated that the principles of quality are the values. 87.20% indicated that "yes" have
a strategic plan. 40.20% indicated that they use the strategic plan to describe the best
of their company. 95.70% indicated that they use SWOT as a tool for their company.
Finally, this investigation concludes that the majority of microenterprise
representatives who know and apply the strategic plan do so to make their business
more profitable and thus present their clients the best in terms of services, this is
possible through the SWOT that identifies which are the strengths, opportunities,
weaknesses and threats of the company, with these results the company will know
which aspects should improve and which to exploit. Likewise, they aim to capture the
attention and trust of their customers, which is why they consider values as a

fundamental principle for quality.

Keywords: Quality management, strategic planning and values.
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I. INTRODUCCION

Se entiende que hoy en el dia a dia para formar una empresa lo fundamental
que se debe tener en mente es la vision y mision de lo que se quiere lograr, es por ello
que el planeamiento estratégico sirve para alcanzar los objetivos trazados. Las
empresas estan clasificadas por su tamafio (pequefia, mediana, grande), por el sector
el cual pertenecen (primario, secundario o terciario) o por su forma juridica (Sociedad

anonima, sociedad cerrada o sociedad de responsabilidad limitada).

En el extranjero las empresas son como los seres humanos, con metas,
objetivos y valores, pero lamentablemente muchas entran al mercado como un
“capricho” de sus duefios abriendo a la deriva; tal es el caso de muchas micro y
pequefias empresas esto debido a que los duefios de estas entidades han trabajado de
manera empirica toda la vida y con base en su propia experiencia en el ambito
empresarial lo cual hasta hoy les ha funcionado, sin embargo, muchas veces, las
cuestiones cotidianas y el dia a dia de la empresa los absorbe tanto que no ven mas alla
del mafana, es decir, no visualizan escenarios y contextos venideros, no miden el
impacto futuro de las decisiones que toman hoy, simplemente improvisan y lo mismo

es para los empleados.

Se entiende que un sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le
permite a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades
necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con
altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de

satisfaccion de los usuarios.



Es por ello que el planeamiento estratégico juega un papel importante en las
microempresas a nivel global; se tiene registrado que, en diciembre de 2015, existen
1.883.000 empresas que desarrollan actividades econdmicas en territorio internacional
entre ellas estan hoteles y restaurantes. Esta informacién proviene principalmente de
registros administrativos de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria (SUNAT).

El 94,92% de las empresas del pais son microempresas cuyos ingresos
anuales no superan los S/ 570 000 o 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT — S/
3800 al 2015), El 4,11% se encuentra en segmentos de la pequefia empresa (empresas
con ingresos entre 150 y 1700 UIT) y el 0,60% son medianas y grandes empresas. El
0,36% restante corresponde a la administracion publica. Es decir, las micro empresas

representaron el 99.03% del total de empresas.

Los problemas que enfrentan las micro y pequefias empresas es el tiempo en
el rubro. Estas empresas suelen quebrar o cerrar antes de los 2 afios debido a que no
emplean un plan estratégico que les ayude a analizar sus fortalezas o debilidades,
tampoco identifican las areas que estan en riesgo. Como consecuencia no brindan un
buen servicio a sus clientes por lo que deciden no volver mas a su negocio y llevarse
un mal concepto de este mismo. Lo que genera una baja de productividad, disminucién

de los ingresos y pérdida de clientes.

Los paises europeos como ltalia, Inglaterra y otros de la Comunidad Europea,
obtienen el 98.2 % de sus ingresos de estas pequefias empresas, y el 1,8% de sus
ingresos provienen de las medianas y grandes empresas. Demostrando de esta manera

que, tomando adecuadas decisiones se puede engrandecer a los paises. Pero a pesar de



esto la mayoria de estas empresas siguen teniendo problemas porque no estan
debidamente informadas y no tienen idea sobre como establecer estrategias para el

crecimiento de su negocio (Anabell, 2018).

Estos problemas ocurren a nivel internacional, Canada es uno de los paises
que resalta la importancia de las micro y pequefias empresas otorgandoles un dia de
festividad por su establecimiento en el mercado. En este pais existen alrededor de 1.1
millones de pequefias y medianas empresas, generando empleo a casi 7.1 millones de
ciudadanos. Es tan grande el impacto que han tenido motivaron a muchas personas a
tener su propio negocio, convirtiéndolos en emprendedores autébnomos y diferentes.
Uno de los rubros que méas ha destacado es el de servicios, es por eso que se
recomienda que para lograr el éxito es necesario utilizar el mayor numero de
herramientas posibles, por ejemplo: la gestion de calidad. Aqui se hace un énfasis a la
adecuada gestion de calidad, ya que es importante que toda empresa tenga como
objetivo principal brindar una adecuada atencion para la obtencion de clientes
permanentes, aumentar la productividad y que asi el negocio podria expandirse

(Aguzzi, 2015).

Una de las entidades que promueve el desarrollo a las Micro y pequefias
empresas en Europa es el European Fund for Southeast Europe (EFSE) ofrece
instrumentos de financiacion a largo plazo a instituciones locales, para programas de
préstamos a las Micro empresas, siendo esto vital para la salud de las pequefias
economias, asegurar que las Micro empresas tengan acceso a lineas de crédito. El
EFSE aportando € 900.000.000 que equivale US$ 1,077.000 millones anuales para

financiar unos 350 mil créditos a Micro empresas en paises del sureste de Europa.



En América latina y el Caribe, los sectores de las Micro y pequefias empresas
contribuyen sustancialmente a las economias locales, gracias a su capacidad para
generar puestos de trabajos y reducir la pobreza. El Banco Internacional De Desarrollo
(BID) ha puesto en marcha una serie de proyectos que garantizan la disponibilidad de

servicios de desarrollo empresarial, servicios financieros.

En México la aportacion en lo que va de las micro, pequefias y medianas
empresas es de mucho peso para la economia porque gracias a ello existe un
crecimiento econdmico al interior del pais. Comparando fuentes y de acuerdo con los
resultados de INEGI en México, se contabilizo acerca de 2°844,000 unidades
empresariales, arrojando como resultados que el 99,7% son mipymes que en union
genera un promedio de 42% del Producto Interno Bruto (PIB). Por otro lado, las pymes
son motor de desarrollo del pais contribuyendo con un 64% en la tasa de empleo al
pais. Las pymes tienen cierto interés en lo que es la economia nacional, no solo por lo
econdmico, patrimonio o distribucién de bienes. Por otro lado, estan preparados para
adaptarse a dificultades futuras como cambios tecnoldgicos, nuevas politicas, ya que
estos cambios crearian desempleos; es por ello que estan preparados con la finalidad
de impulsar un desarrollo seguro y econémico con una distribucién equitativa de

bienes (Gomez,2016).

Siguiendo con Colombia podemos percatar a primera impresion que es un
pais que su mayor ingreso econdmico viene de las micro empresas cuyo ingreso
equivale a un 90% del parque empresarial nacional y generan el 73% del empleo y el
53% de la produccion bruta del sector industrial, comercial y de servicios. Por su valor
en aportaciones econdmicas se convirtieron en prioridad para el pais, esto fue sefialado

por diferentes sectores econdmicos. Mas aun queriendo ser mejores las micro empresas



vieron posibilidades que podian hacer ain mas pequefio el porcentaje de la tasa de
desempleo, esto como, a través de contribuciones y ayudando a exportaciones no

tradicionales (Rodriguez, 2015).

Las micro y pequefias empresas en el Perd, segun datos del Ministerio de
Trabajo, brindan empleo a més del 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA)
y generan cerca de 45% del producto bruto interno (PBI). Constituyen el principal
motor de desarrollo del Peru. Por lo tanto, las MYPE necesitan cambiar e innovar un
nuevo plan tecnoldgico en estrategias, para que asi se trabaje con informacion
actualizada y de primera mano, con estas nuevas mejoras se podran ver resultados
eficientes y las decisiones se veran reflejadas en estos cambios, es por ello que se

requiere métodos o herramientas que generen ventajas competitivas (Porter, 2017).

Las empresas hoteleras en la ciudad de Lima han tenido un notable crecimiento
en los ultimos afios gracias al entorno favorable a la inversion que esta viviendo el
pais. La demanda de noches de hospedajes en hoteles de 2, 3, 4 y 5 estrellas en la
ciudad de Lima han crecido a tasas promedio de 8% anual durante los Gltimos diez
afios, y el arribo de turistas internacionales a esta ciudad por el Aeropuerto Jorge
Chavez a una tasa de 9,4% anual durante el mismo periodo de tiempo, lo cual genera
oportunidades atractivas para el desarrollo de nuevos emprendimientos. La demanda
de hoteles cuatro estrellas es atendida por una oferta de 25 hoteles al afio 2016, con
una tasa de ocupacion promedio de 65,8%, ubicados principalmente en los distritos de
Miraflores y San Isidro. En nuestra region, en el marco de la sostenibilidad, el turismo
rural se constituye en una alternativa de desarrollo para las comunidades locales. El
turismo rural permite utilizar responsablemente y revalorar lo recursos naturales y

culturales de un determinado territorio, pues éstos no sélo poseen un valor simbdlico



e intangible, sino que constituyen un importante activo econdmico y sociocultural de

primer nivel para las comunidades que lo poseen.

En Chimbote las empresas hoteleras tienen una debilidad ya que la mayoria
participa de una informalidad sobre su propio planeamiento estratégico de cada hotel,
y nuestra calidad de servicio no es la mas recomendable definitivamente, por ello se
busca la situacion y dependencia de que ambas variables deben de ser estudiadas para
ver su relacién y grado de significancia dado que aiin no somos considerados cono una

ciudad y no tenemos un hotel de 5 estrellas.

Actualmente las micro empresas en la region de Ancash estan elaboradas en
porcentajes de 65% de los representantes o duefios de las MYPES son adultos de 38 a
51 afios, el 75% son del sexo masculino y el 45% tienen estudios superiores no
universitarios. Respeto a las micro empresas; el 70% de las MYPE se especializan y
trabajan en el sector servicio, rubro hoteleria por mas de 3 afios de servicio, el 85%
son formales, el 45% solo posee un trabajador y el 70% formaron sus MYPE para
obtener ganancias. Respecto al financiamiento el 80% de las Micro empresas
encuestadas obtuvieron financiamientos de terceros, el 56% obtuvo financiamientos
de entidades bancarias, el 69% fue a corto plazo y el 75% fue invertido en capital de

trabajo.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuéles son
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el

distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018?



Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
del planeamiento estratégico de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la
provincia del Santa, afio 2018. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia
del Santa, afio 2018. Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque del planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

El trabajo de investigacion se justifica porque orientara a los representantes
de las micro y pequefias empresas sobre los cambios y modificaciones que hay en el
mercado, sus necesidades y estrategias que se podrian aplicar para que el negocio se
vuelva competente y rentable. De la misma manera, se justifica porque detecta las
caracteristicas e importancia de las micro y pequefias empresas, analizando los factores
externos (macro-ambiente y micro-ambiente), los factores internos (anélisis y FODA)
seguido de las estrategias de vision y mision, objetivos y estrategias; lo que les ayuda
en la mejora continua y a identificar las necesidades de los clientes. Por ultimo, se
justifica porque permitird mejorar proyectos y estudios que estén realizandose sobre
planeamiento estratégico de tal forma que a largo plazo se obtendran mayores activos
a beneficio de la empresa, seran mejores y lo importante que se diferenciara de la

competencia.



En el trabajo de investigacion se utilizd la siguiente metodologia: el disefio no
experimental — transversal — descriptivo, no experimental porque no se manipulard
deliberadamente la variable gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento
estratégico; transversal porque se desarrollard en un espacio y tiempo determinado
teniendo un inicio y un fin; y por Gltimo descriptivo porque el estudio se realizé tal

como se presenta en la realidad.

Asimismo, para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacion muestral de
47 micro y pequefias empresas, a las cuales se les aplico una encuesta y dentro de ella
un cuestionario elaborado con 23 preguntas: las primeras 5 preguntas estan dirigidas a
los representantes de las micro y pequefias empresas, seguido las 4 preguntas
estuvieron referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las tltimas
14 referidas a la gestion de calidad bajo el enfoque de planeamiento estratégico en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de

Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

Obteniendo los siguientes resultados: el 76.60% de las micro y pequefias
empresas “si” conocen el término plan estratégico, el 55.30% de las micro y pequefias
empresas utilizan los valores como principios de calidad, el 87.20% de las micro y
pequefias empresas si cuentan con un plan estratégico, el 51.10% de las micro y
pequefias empresas les preocupa la inversidn para su empresa, el 76.50% de las micro
y pequefias empresas establecen un plan de accién para convertir sus debilidades en
fortalezas. La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas son aptos para administrar sus negocios, sin embargo, a pesar de su
experiencia no han aplicado estrategias que les ayudaria a establecer la mision y visién

de su empresa.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pumarica, Zrate y Villanueva (2018) en su trabajo de investigacion Propuesta
de solucion para mejorar la Gestion Administrativa de las pequefias empresas del
Sector, Servicio Hoteleria y turismo en los Departamentos de la Paz, Salvador. Tuvo
como objetivo general: Investigar la situacion de la gestiébn administrativa que
presentan las pequefias empresas del Sector Comercio de los Departamentos de La
Paz, Usulutan'y San Vicente. Y planted los siguientes objetivos especificos: Identificar
la situacion actual de la Gestion administrativa en la pequefia empresa. Conocer los
factores internos y externos que determinen el crecimiento y desarrollo de las pequefias
empresas. Determinar aspectos administrativos que utilizan los pequefios empresarios
para llevar a cabo la Gestién administrativa de sus empresas. La investigacion fue
descriptivo — correlacional- cuantitativo, se utiliz una poblacién muestral de 28 micro
y pequefias empresa ubicadas en los departamentos de La Paz, 26 en Usulutan y en
San Vicente 10 a las cuales se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados: ElI 40% de las personas entrevistadas fueron jefes o
encargados de tienda, el 55% tienen un nivel académico de bachillerato, el 42% tienen
una experiencia laboral de 11 a 15 afios, el 41% tiene un tiempo de antigiiedad de 21
a mas afios, el 71% comenz6 con 1 a 3 empleados, el 42% cuentan con 6 a 10
empleados, el 46% considera que necesita una mejora en la empresa, el 71%
consideran que el reconocimiento de la empresa en la zona contribuye al crecimiento
de la empresa, el 91% planea las actividades de su empresa para un determinado
tiempo, el 46% cuenta con el area de ventas en su empresa, el 81% realiza acciones
para integrar su equipo de trabajo, el 69% brinda capacitacidn a sus empleados, el 68%
controla a sus empleados por supervision visual, el 100% considera importante la
satisfaccion de sus clientes. . La investigacion concluye: La mayoria de las empresas
no cuentan con mision, vision, valores, ni con un manual de induccién. EI método de
control mas utilizado es la supervision visual, y en la mayoria de los casos es efectuado
por los gerentes o jefes de 8 las empresas cuando se encuentran en ellas. La mayoria

de los dirigentes son bachilleres, el desarrollo en su puesto de trabajo ha sido empirico,



en algunas ocasiones no tienen el conocimiento técnico para llevar el proceso

admirativo eficientemente.

Loyola (2016) en su trabajo de investigacion Planeamiento estratégico,
aplicando la metodologia en la gestion de calidad del BCS, para generar ventaja
competitiva en la academia preuniversitaria Miguel Grau del Maldonado 2016. Se
formulo el siguiente enunciado del problema ;De qué manera el disefio de un
Planeamiento Estratégico contribuird a generar ventaja competitiva a la Academia
Preuniversitaria Miguel Grau de Uruguay? Para realizar el trabajo de investigacion se
planteo el siguiente objetivo general: Desarrollar un planeamiento estratégico para la
Academia Preuniversitaria Miguel Grau, aplicando la herramienta del Balanced
Scorecard que le permita a la empresa un direccionamiento adecuado para obtener
ventaja competitiva en el medio, Para lograr el objetivo general se plantearon los
siguientes objetivos especificos que fueron: Establecer la cultura organizacional, asi
como determinar la mision, vision y valores de la empresa. Dentro los resultados se
obtuvieron que el 66% de los encuestados poseen una edad de entre 30 — 50 afios,
ademas que el 89% son del género masculino, en cuanto a instruccion el 78% tienen
grado de instruccion universitarios, el 56% de estos negocios son manejados por los
mismos propietarios, el 67% tiene de 6 a 10 afios de experiencia. Con respecto a la
antigliedad de la empresa el 56% posen una antigliedad de 0 a 5 afios. Con respecto a
la gestion de calidad: el 67% de los encuestados conoce sobre gestion de calidad, el
78% de empresa aplica en control de procesos para evaluar la eficiencia y eficacia, el
89% aplican los procesos administrativos como estrategia de gestion de calidad. El
incremento cada afio de egresados del nivel secundario, hablamos de una poblacion de
jévenes en promedio de 16 afios del VValle Maldonado que tienen el deseo de ingresar
a la Universidad Nacional de Maldonado, y que lamentablemente debido al bajo nivel
cognoscitivo recibido en sus centros educativos no logran hacer frente al concurso de
admision que presenta la universidad, al menos el nivel de las Universidades
Nacionales, viviendo asi sus primeras frustraciones al no tener éxito en el Mediante el
Analisis de la Matriz EFI, la empresa obtuvo una puntuacién de 2.534, este resultado
nos muestra que la Organizacion esta siendo atacada por sus debilidades, y no explota
al maximo sus fortalezas. Mediante el Analisis de la Matriz EFE, la empresa obtuvo

una puntuacion de 3.115, lo cual significa que la Organizacién se encuentra en un
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panorama externo donde estd actuando antes sus amenazas, pero ain no estd
aprovechando al 100% sus oportunidades. Por consiguiente, en la investigacion se
Ilegd a dichas conclusiones: Se pudo definir la Vision, Mision y Valores Corporativos
como parte de la Cultura Organizacional de la A.P.U. “Miguel Grau”. En el analisis
de la Matriz EFI, la empresa obtuvo una puntuacion de 2.534, este resultado nos
muestra que la Empresa se esta esforzando por potenciar sus fortalezas, pero se debe
tener un proceso de mejora continua para aminorar las debilidades, en el analisis de la
Matriz EFE, la empresa obtuvo una puntuacion de 3.115, lo cual significa que esta
respondiendo de manera positiva a las oportunidades y amenazas existentes en el
medio preuniversitario; sin embargo es necesario aplicar estrategias que permitan
aprovechar con mayor eficacia las oportunidades existentes y minimizar los posibles

efectos negativos de las amenazas externas.

Mata (2015) en su trabajo de investigacion Aplicacion de la programacion
entera al planeamiento estratégico con ayuda de la gestiéon de calidad en temas de
produccion en la mina condestable 2015, Se formulo el siguiente enunciado del
problema. ¢(De qué manera sera Util el planeamiento estratégico en produccion de
minas condestables? Para realizar el trabajo de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Dar a conocer y aplicar los modelos matematicos de optimizacion de
la investigacion de operaciones, como el modelo matematico de programacion entera
para maximizar la produccion, minimizando los costos operaciones y por ende
incrementar la rentabilidad de cualquier empresa minera. Para lograr el objetivo
general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Aplicar el
modelo matematico denominado Programacion Entera, para optimizar el planeamiento
estratégico de la produccion de una operacién minera subterranea. La adecuada y
oportuna aplicacion de la investigacion de operaciones en general ayudara a cualquier
empresa de cualquier actividad econdmica a minimizar los costos operacionales
optimizando el uso de los recursos. Dar a conocer a todos los involucrados en la
industria minero metalurgica de la existencia y aplicacion de los modelos matematicos
de optimizacién que usa la investigacion de operaciones, asi como los modelos
matematicos que ayudan a tomar decisiones, adecuadas y oportunas. Dentro de sus
resultados obtenidos estan: el 57% de los encuestados son varones y el 43% son

manejados por mujeres, las edades estan representadas por 33% estan entre el rango
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de 18 a 30, el 56% de 30 a 50 afios y finalmente el 10% poseen mas de 50 afios, en
cuanto a su educacion el 63% posen educacion secundaria y finalmente mas del 50%
poseen mas de 4 afios de experiencia en el rubro, ademas reconocio que en su mayoria
este tipo de empresas no aplica los procesos administrativos como estrategia de gestion
de calidad, pero dentro de 6 sus resultados el 70% de sus encuestados determinaron
que si conocian lo que es gestion de calidad. Por consiguiente, en la investigacion se
llegd a dichas conclusiones: Mediante la aplicacion del modelo matematico de
programacion entera a la industria minero-metalurgica se pueden encontrar soluciones
Optimas para todas y cada una de las operaciones mineras unitarias que conforman el
ciclo total de minado. Permite a la gerencia evaluar varias alternativas para tomar
decisiones dptimas y oportunas. La programacion entera es una herramienta gerencial
moderna gque permite dar solucién a los problemas de optimalizacion de: -Perforacion

-Voladura. -Carguio. -Acarreo. Chancado primario, etc.
Antecedentes nacionales

Contreras (2017) en su trabajo de investigacion Formulacion y disefio de un
perfil de plan estratégico para la union de cerveceros artesanales del Per( 2017 Se
formulo el siguiente enunciado del problema: ;Cual es el perfil de plan estratégico a
proponer para la formulacién y disefio de la implementacion de la estrategia? Para
realizar el trabajo de investigacion se planted el siguiente objetivo general: Desarrollar
un perfil de plan estratégico para la Union de Cerveceros Artesanales del Perd — UCAP
(acrénimo a utilizar en adelante), que contribuya con el fortalecimiento interno (mejora
de procesos de gestién) y externo (representatividad) de la misma, y genere
condiciones favorables para el desempefio del segmento. Para lograr el objetivo
general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron: Lograr el
fortalecimiento del segmento y contribuir al crecimiento de largo plazo. -Aplicar el
perfil de plan estratégico para lograr posicionar a la UCAP como el principal referente
del segmento cervecero artesanal. -Mejorar los procesos de gestion actuales que ofrece
la UCAP para sus asociados e implementar nuevos. Se realizo un estudio de nivel
cuantitativa. A diferencia de la observacion cuantitativa, la observacion cualitativa no
define la utilizacién de formatos estandares. Lo que propone el autor es observar y
anotar todo lo que se considera pertinente de la manera mas simple posible implica el

uso de todos los sentidos. Para llevar a cabo este proceso, se debe indagar a
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profundidad en las realidades sociales manteniendo un rol activo, asi como una
reflexion final. Dentro de este proceso, se debe tener en cuenta el ambiente fisico,
social y humano, actividades individuales y colectivas. Artefactos que utilizan, hechos
relevantes, se visito la ultima feria Expo alimentaria del afio 2016, donde se encontrd
a Barbarian buscando socios comerciales del extranjero para exportar sus cervezas.
Del mismo modo, se visitaron las ferias gastrondmicas de Mistura desarrollados en los
afios 2015 y 2016; en este Gltimo afio, la UCAP se presentdé con 16 cervecerias
artesanales. Entrevistas: La entrevista se define como aquella reunion que se realiza
con el fin de intercambiar informacion entre una persona y otra. Una de las ventajas
de este tipo de herramienta frente a otras herramientas cualitativas es la flexibilidad de
la misma, pues permite 9 una comunicacion a través de preguntas y respuestas, asi
como la construccion de significados de un tema determinado entre otros. El 71% de
los encuestados si conoce la mision de la empresa, el 71% de los encuestados conoce
la vision de la empresa, el 71% de los encuestados tiene claro los principios y valores
de la empresa, ademas de tener en claro los objetivos y las metas. Dentro de las
posibles amenazas que pueden tener esta clase de negocios obtuvo como 5 resultados
que el 62% considera que las mayores amenazas son el incremento de la competencia.
Determino que las mayores debilidades encontradas son: la falta de capacitacion a los
colaboradores y no con contar con Planeamiento Estratégico determinado. Es
importante sefialar que, para el presente proyecto profesional, el publico objetivo de la
cerveza artesanal estd compuesto por clientes de niveles socioeconémicos Ay B. En
este sentido, con el desarrollo de la economia peruana y de los niveles
socioeconémicos, se genera un ambiente favorable para el desarrollo del ejercicio de
los cerveceros artesanales, asi como una mayor aceptaciéon de sus productos
reduciendo las barreras econdmicas que pueden frenar de alguna manera, considerando
el precio de venta y el consumo de estos productos. Por otro lado, la marca Peru
promueve todos los eventos locales culturales que permiten que los productos
peruanos se den a conocer, tanto nacionalmente como internacionalmente. Bajo este
contexto, se ha impulsado el tema de la gastronomia a través de ferias como Mistura
Esta feria impulsa la gastronomia del pais, asi como la cultura y el nacionalismo
peruano. Si bien los aspectos sociales. Por consiguiente, en la investigacion se llego a

dichas conclusiones: Finalmente, se concluye que existen brechas entre la situacién
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actual de la asociacion y los objetivos propuestos, por lo que, el perfil de plan
estratégico se convierte en una herramienta clave para fortalecer a la asociacion de
manera interna (mejora de procesos de gestion) y de manera externa
(Representatividad). ElI segmento cervecero artesanal se encuentra en etapa de
introduccién y existe escasa informacion del segmento, lo que limita la toma de
decisiones acertadas. Por lo que, la necesidad de generar base de datos sobre el
segmento se convierte en una necesidad primaria, no solo para la asociacion sino para
los cerveceros artesanales al momento de elaborar sus planes de accion. Actualmente,
la asociacion necesita fortalecer a su equipo de trabajo en capacidades de gestion
organizacional, lo que le permitira tener un mejor desarrollo de la organizacion, como
también planes de accion que le permitan lograr su objetivo final de representatividad

y mejora de procesos de gestion.

Poma (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad con el uso del
planeamiento estratégico y Formalizacion de las Micro y pequefias empresas en el
Sector Comercio, rubro Ferreterias en la Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria
Periodo 2015-2016. Tuvo como objetivo general: Conocer las Caracterizacion de la
Gestion de Calidad con el uso del Planeamiento estratégico y Formalizacion de las
Mypes en el Sector Comercio, rubro Ferreterias en la Provincia de Leoncio Prado
Tingo Maria Periodo 2015-2016, Y plante6 los siguientes objetivos especificos:
Conocer los beneficios de la Caracterizacion de la Gestion de la Calidad de las Micro
y pequefias empresas rubro ferreteria de la ciudad de Tingo Maria, periodo 2015-2016.
Determinar los factores de 13 la formalizacion de las MYPES en el rubro de ferreterias
de la ciudad de Tingo Maria, afio 2015- 2016. Determinar las ventajas de la
formalizacion en las MYPES rubro de ferreteria de la ciudad de Tingo Maria, periodo
2015-2016. .La investigacion fue de disefio no experimental — transversal- descriptivo,
utilizando una poblacion de 24 y una muestra de 12 micro y pequefias empresas a las
cuales se les aplicd un cuestionario de 17 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados: el 58% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una
edad promedio de 20 a 35 afios, el 50% de encuestados son de sexo masculino y la otra
parte, el 50% son de genero femenino, el 58.3% tienen nivel educativo universitario,
el 92 % indica que sus productos son fabricados mediante procesos estandarizados, el

67% indica que el tipo de documento de gestion que utiliza son los planes de Trabajo,
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el 50% indica que conoce sobre la certificacion 1ISO y el 50% menciona que no conoce,
el 67% % indica que no ha implementado en su empresa servicios de pre y posventa
con ayuda de las redes sociales, el 75% indica que capacita a su personal de 2 veces al
afio a mas para mejorar la calidad en atencion al cliente, el 100% indica que actualiza
modelos del producto, segun los gustos del cliente. EI 100% indica que evalua el nivel
de satisfaccion de sus clientes en la comercializacion de su producto, el 83% indica
que no usa las TIC en la gestion empresarial, el 100% indica que su empresa es formal,
el 83% indica que estos beneficios traerian a su empresa aumento de ventas, el 58%
indica que ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial, el 100% indica que la formalizacion incrementa los costos laborales, el
83% indica que si se formalizaria y el 100% indica que la formalizacion contribuye a
la expansién de la comercializacion. La investigacion concluye: Las edades de los
representantes legales son relativamente jovenes, podrian existir posibles riesgos de
supervivencia de la empresa por toma de decisiones incorrectas e inmaduras, el 58%
predomina entre los 20 a 35 afios de edad. En el género, se observa que cada vez el
nivel de capacidad y de participacion de las mujeres es mayor; todo ello se debe al
cambio cultural en nuestra sociedad y la preparacién intelectual que hoy en dia se
cultiva en cada persona existe paridad de 50% por género. El nivel educativo es
mayoritario en la educacion superior 58% de encuestados tienen nivel educativo
universitario, esto nos da a entender que los 14 profesionales que egresan de las
universidades optan por hacer empresa. Con respecto a la gestion de calidad se observa
que existe conocimiento sobre la estandarizacion de los productos a la vez gran parte
de las MYPES utilizan documentos de gestion para el desarrollo de sus actividades, el
92% indica que sus productos son fabricados mediante procesos estandarizados y el
67% indica que utiliza documento de gestion (planes de trabajo). Los resultados nos
indican la falta de conocimiento sobre las normas de calidad, este resultado da entender
la informalidad que existe en la gestion de calidad del producto, un 50% indica que
conoce sobre la certificacién 1SO. Podemos deducir que las empresas ferreteras no
tienen mucho contacto con los clientes, no utilizan medios de publicidad para que el
cliente este realmente enterado, respecto a promociones que en periodos de campafa
utilice la empresa, el 67% indica que no ha implementado servicios pre y pos venta

por redes sociales. Las MYPES ferreteras no estan aprovechando los medios
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informaticos, los resultados de la investigacion indican en su gran mayoria que no
utilizan la TIC, aplicarlo seria beneficioso tanto para la empresa como para el
ciudadano, el 83% indica que no usa las TIC. 94 de la formalizacion de las MYPES,
el resultado es que en su mayoria son formales, esto se debe a la existencia de un
control permanente de las instituciones, como también la exigencia del mercado de ser
formal para asi participar en licitaciones, Obtener mayores ingresos respecto al
incremento de ventas, acceder a créditos financieros, el 100% de los encuestados
indica que su empresa es formal. La asesoria que reciben las MYPES, gran parte de
ellos indica que recibieron, entonces se entiende que existe presencia de fiscalizadores
del estado como de empresas privadas (proveedores), el 58% indica que ha recibido
asesoria. La mayoria de los representantes de las MYPES coinciden que la
formalizacion conlleva a un alto costo laboral, el 100% indica que la formalizacién
incrementa los costos laborales. El estado debe tener en cuenta que; los beneficios
contribuirian a la formalizacidn, los resultados nos indican ello, asi mismo indican que
la formalizacion expande e incrementa sus ventas en este caso el 100% indica que la

formalizacion contribuye a la expansion de la comercializacion.

Vargas (2016) en su trabajo de investigacion Desarrollo de Planeamiento
Estratégico para la venta de Repuestos Agricolas en una empresa comercial 2016 Se
formulo el siguiente enunciado del problema ¢De qué manera las empresas agricolas
influyen en el mercado comercial? Para realizar el trabajo de investigacion se planted
el siguiente objetivo general: Determinar métodos que den a conocer el planeamiento
estratégico en las ventas de repuestos de empresas agricolas de una empresa Para
lograr el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos que fueron:
Apertura a los procesos de cambio basados en la flexibilidad y adaptacion de nuestros
recursos. -EI compromiso, la participacion y el mejoramiento continuo del talento
humano orientado hacia el desarrollo de equipos de alto rendimiento y la eficacia. -
Optimizacion del recurso técnico e innovacion y desarrollo permanente. -Desarrollo
de estrategias de globalizacion que permitan ofrecer soluciones integrales
competitivas. Realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados. Segun
resultados realizados FOB en el 2011, se puede apreciar que la venta de repuestos
agricolas en la compafiia no ha tenido el crecimiento esperado a pesar que el mercado

de items ha crecido en el orden del 16.5% con respecto al afio anterior, y que desde el
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afio 2008 este crecimiento ha fluctuado entre 13% y 20% de acuerdo al valor FOB de
las importaciones realizadas. Respecto a la participacion de mercado en el sector de
venta de repuestos para equipos agricolas, la compafiia aun mantiene el liderazgo, pero
su participacion tampoco ha sido el valor esperado, donde por lo menos se habia
presupuestado obtener 35% del mercado total. En-el afio 2011, la venta de repuestos
agricolas representaron el 0.32 %de la venta total de la compafiia, por lo que la
elaboracion del presente trabajo ha sido realizado considerando aspectos de la realidad
y la problematica actual de esta Area de Repuestos perteneciente a la Gerencia de
Negocios, conformada por el Sector Agricola y Agroindustrial, en cuyo contenido se
incluye la definicion de la concepcidn Estratégica Actual de FERREYROS; definicion
de las Unidades de Negocio, andlisis del sector, analisis de la competencia, analisis
interno de la empresa, analisis de la problematica actual, analisis financiero,
concepcion estratégica propuesta, entre otros elementos de caracter estratégico, que
han sido articulados para el periodo 2012-2015, cuya medicion de cumplimiento se
encuentra representada por parametros cualitativos y cuantitativos denominados
Indicadores de Seguimiento y Evaluacion. Por consiguiente, en la investigacion se
lleg6 a dichas conclusiones: El presente informe ha permitido analizar la problemética
actual del sector de venta de repuestos agricolas, y al desarrollar el analisis de
oportunidades, hemos podido estimar y determinar su tamafio y potencial, el mismo
gue nos va a permitir realizar un mejor enfoque de nuestras operaciones de mercadeo
y cobertura. Formulacion de estrategias, a fin de asegurar que las politicas y las
acciones a seguir por todos y cada uno de los integrantes del area Comercial Venta de
Repuestos Agricolas, vayan dirigidas a lograr un crecimiento sostenido superior al
15% anual y estén debidamente dirigidas al cumplimiento de las metas y objetivos
trazados, dentro del sector donde nos desarrollamos. El analisis financiero realizado
nos ha permitido determinar la opcion estratégica “Fidelizacion de Clientes", el cual
nos da como resultado ventas valorizadas en Sl. 8'450,000.00, que representan un
crecimiento 147 proyectado de 23% sobre las ventas del afio anterior 2011, superior
en 8% a lo solicitado por Ja Gerencia Agricola, con un margen final de 26.4% (S/.
2'231,000.00) en las tres lineas de venta de repuestos agricolas, y gastos de operacion
en 12.6%. El resultado EVA final es de 3.3% (S/. 298,000.00). Es la alternativa mas

eficiente a elegir de acuerdo a las cifras proyectadas y contrastadas por el Sistema
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Gerencial Ferreyros, y que finalmente ayudara a comprender mejor negocio y las

decisiones a considerar para el éxito de la misma.

Madi. (2015) En su trabajo de investigacion Caracterizacion de
formalizacion de las micro y pequefias empresas, con incorporaciones de la gestion
de calidad del sector, servicio , rubro Hoteleria en Bellamar Il etapa del distrito de
nuevo Chimbote, provincia de Santa, periodo junio 2013 a mayo 2015. Para lo cual se
planteo los siguientes objetivos especificos: describir las principales caracteristicas de
los representantes de la Mypes del sector comercio, rubro Hoteleria Bellamar |1 etapa
de distrito de nuevo Chimbote. Describir las principales caracteristicas de las Mypes
del sector comercio, rubro Hoteleria Bellamar 11 etapa del distrito de nuevo Chimbote.
Para lo cual obtuvo los siguientes resultados: EI 52,9% de los encuestados poseen un
rango de edad de entre 30 y 50 afios, el 52,9% son del sexo femenino, el 35,3% poseen
solo estudios secundarios, el 47,1% de las empresas poseen una antigiiedad en el rango
de 1 a 5 afios. Méas del 50% de las MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS no utilizan
planes estratégicos, por lo cual concluyo con lo siguiente: El planeamiento estratégico
es una herramienta muy importante: en la cual tiene disefio, planificacion ejecucion,
aplicacion y evaluacion que conllevan al desarrollo sostenible en las MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS piladoras de arroz, ya que el 31% de los encuestados hace

uso de planes estratégicos y el 69% no hacen uso de planes estratégicos.
Antecedentes Locales

Giraldo (2017) en su trabajo de investigacién Planeamiento Estratégico de
Perdl 2017 con la gestién administrativa. Se formuld el siguiente anunciado del
problema ¢De qué manera el Per( puede superar las diferentes crisis econémicas que
viene sufriendo y la perdida consecutiva de diversidad de Chimbote? Para realizar el
trabajo de investigacion se planted el siguiente objetivo general: Determinar los
estandares que muestran a las personas cuéles conductas 0 comportamientos se
consideran deseables y cuales no. Para el Perq, dentro del marco del presente plan
estratégico. Para lograr el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos que fueron: Integridad: Es actuar de manera honesta, justa, responsable
consigo mismo y con los demas, trabajar con honradez e ir por el camino de la verdad.

Ser personas que respetan las normas y procedimientos, ser transparentes y tener la
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conviccion de hacer las cosas bien. - Innovacion: Centrado en disefiar politicas que
lleve al pais a un elevado nivel de desarrollo socioecondmico, siendo eficientes en los
procesos de obtencidon de produccion, buscando siempre nuevas formas y nuevos
productos que otorguen una ventaja competitiva, basada en alta calidad y satisfaccion
de los clientes. Respetar y considerar la libertad de pensamiento culto y costumbres de
las personas y comunidad en general velando todas las diversidades de cultura. Usar
todos los recursos en forma productiva para lograr el desarrollo eficiente de la industria
peruana. Promover la generacion de empleo y ser solidarios con la comunidad
fomentando el mejoramiento del sistema de educacién, salud de la poblacién y los
servicios de comunicacion logrando alcanzar satisfaccion. Realizada la investigacion
se obtuvieron los siguientes resultados. los objetivos de largo plazo representan los
resultados que el Estado Peruano pretende alcanzar para cumplir su vision. Estos estan
alineados con la vision y con los intereses de la organizacion. Se plantean los
siguientes objetivos que son medibles, realistas, congruentes y desafiantes: Para el
2030, Pert sera un pais competitivo, ocupando el puesto 40 en el indice Global de
Competitividad del IMD. Durante el periodo 2017, se obtuvo la posicion 55. Se
movilizaran més de 3.0 millones de TEU por el puerto del Callao. En el 2015, a traves
de estas instalaciones se movilizaron 1.9 millones de TEU. Ampliar la red de carreteras
nacionales, para que en el afio 2030 haya 30,600 kilémetros asfaltados. En junio del
2016, Per0 tenia 20,235 km de carreteras nacionales asfaltadas. Durante el periodo
2017-2030, el Pert tendra un crecimiento econémico promedio de 5%. Para el afio
2016, el PBI nacional aument6 en 3.9%. Exportar US$ 37,000 millones en minerales
y sus derivados durante el 2030. En el 2016, estas exportaciones fueron de US$ 21,352
millones. Al 2030, las exportaciones de productos agricolas alcanzaran los US$ 6,420
millones. Esto implica un aumento anual del 6.3% partiendo de US$ 2,679 millones
en el 2017. Por consiguiente, en la investigacion se llego a dichas conclusiones: Las
conclusiones finales de este proceso de planeamiento estratégico son: La vision que se
creo para el Per0 es la siguiente: Para el afio 2030, el Per( sera un pais competitivo,
convirtiéndose en un logistico y en la segunda economia de América del Sur, al
desarrollar su industria minera, agricola y turistica, mostrando altos niveles de ahorro
y facilidades para hacer negocios, para lograr elevados indices de desarrollo humano

con responsabilidad social, en beneficio de su poblacién. Dentro del marco de la
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planeacion estratégica se desarrollé la siguiente mision: El Per( es un importante
productor de minerales, asi como de bienes agroindustriales y servicios turisticos,
destinados a industrias manufactureras y hogares de América del Sur, Estados Unidos,

Asia y la Union Europea; logrando crecimiento econdmico y desarrollo humano.

Gutiérrez (2016) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad en las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio, rubro Hoteleria, Chimbote,
2016.Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad en las micro y pequefias empresas del Sector Servicio, rubro Hoteleria,
Chimbote, 2016 Y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes legales en las micro y pequefias
empresas del Sector Servicio, Rubro Hoteleria, Chimbote 2016, asimismo. Describir
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del Sector Servicio-
rubro Hoteleria, Chimbote 2016.Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas Sector Servicio - rubro Hoteleria
Chimbote 2016, La investigacion fue de disefio no experimental- transversal ,
descriptiva, utilizd una poblacion muestral de 16 micro y pequefias empresas a las
cuales se les aplic6 una encuesta de 17 preguntas ; obteniendo los siguientes
resultados: El 35.7% de los representantes en las micro y pequefias tienen una edad
promedio de 40 a 50 afios, el 64,3% son sexo femenino, 64,3% tienen un grado de
instruccion de secundaria, el 50% tiene estudioso conocimientos de administracion,
asimismo , el 100% de las micros y pequefias empresas si estan formalizadas, el 57,1%
tiene una antigiiedad de 8 a més afios, el 78,6 no cuenta con equipos de alta tecnologia,
el 85.7% consideran que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas, el 71,4%
si realiza publicidad, el 75% consideran que los elementos de la publicidad son
visualmente atractivos (solo si usa publicidad), el 85,7% no tienen conocimiento de la
nueva ley, y finalmente el 57,1% tienen conocimiento sobre gestion de calidad, el
78,6% cuando hay problemas muestra interés para solucionarlo, el 100% tienen un
trato amable con los clientes, el 57.1% no existe algin manual de calidad, el 64.3%
resuelven las necesidades de los clientes y el 71% Identifica los procesos para dar un
buen servicio. Llegando a las siguientes conclusiones: En el presente estudio se
concluye que el 35.7% de las micro y pequefias empresas estan representadas por

personas adultas entre 40 a 50 afios, son mujeres, han culminado sus estudios
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secundarios y la mitad tienen conocimiento de administracion de empresas, asimismo.
La investigacion concluye: La totalidad de las micro y pequefias empresas encuestadas
el total de las micros y pequefias empresas son formales, la mayoria tienen 8 afios a
mas de antigliedad en el mercado, no cuentan con equipos de alta tecnologia, sus
instalaciones son visualmente atractivas, la mayoria no realizan publicidad pero de los
que realizan si son visualmente atractivas y desconocen de la nueva ley y finalmente
En el presente estudio se concluye que de la totalidad de las micro y pequefias empresas
encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Pero si
buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la totalidad de
la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las mismas 21 la gran
mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también prioriza en resolver

las necesidades del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.

Romero (2015) en su trabajo de investigacion Propuesta de planeamiento
estratégico de metodoldgica para definicidn de trazo carretero de maxima eficiencia
Se formulo el siguiente enunciado del problema: ;De qué manera el planeamiento
estratégico sirve de forma més eficiente en el trazo carretero? Para realizar el trabajo
de investigacion se planted el siguiente objetivo general: Proponer una metodologia
de trazo carretero que permita maximizar los beneficios indirectos de los servicios que
esta provee al territorio. Para lograr el objetivo general se plantearon los siguientes
objetivos especificos que fueron: Identificar los principales factores del medio socio
econdmico, fisico y biodtico afectado con la presencia de una carretera. Disefiar
instrumentos que ponderen los potenciales del territorio y los impactos maximos que
sobre ellos ejerce una carretera. Disefiar un procedimiento que permita el disefio del
trazo carretero basado en potenciales del territorio. Se realizo un estudio de nivel
cualitativo. La muestra utilizada esta representada en una parte de la investigacion por
el total de distritos del pais y en una segunda, por siete carreteras transversales del pais.
El método de investigacion a utilizarse es el de induccion-deduccion. La principal
herramienta de investigacion utilizada fue el "Analisis Espacial™ aplicado a traves de
los Sistemas de Informacion Geografica. Los resultados fueron exitosos en el
desarrollo de una metodologia de trazo carretero basado no solo en pendientes de
maxima eficiencia sino en maximizar la inversién carretera por kilémetro lineal

mediante el uso de criterios de paso por suelos de maximo potencial de desarrollo, asi
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como también criterios econdmicos y sociales. Por consiguiente, en la investigacion
se llegd a dichas conclusiones: Los resultados anteriores del andlisis del patron de
desarrollo de los territorios proximos a las carreteras longitudinales (medidos a traves
del indice de Desarrollo Humano), comprobado a través del analisis cluster, el cual
comprueba que los mismos no estan distribuidos de forma aleatoria con un 99.99% de
certeza. Es notoria la generacion de agrupamientos de desarrollo basados en indice de
Desarrollo Humano, alineados a la carretera longitudinal de la costa. o Cabe notar la
homogeneidad del desarrollo foca liza do en las proximidades de los valles costeros
que fue maximizado con la presencia de la carretera longitudinal. Teniendo como
resultados que el 60% son del género femenino, 50% de las edades flucttan de entre
18 a 32afios, el 70% son gerentes, el 60% tienen un de 6 a 10 afios de experiencia, el
50% poseen estudios universitarios y finalmente el 60% de las empresas poseen entre
4 y 7 afhos de antigiiedad. de desarrollo focalizada en el area de articulacion de las
mismas con la longitudinal de la costa u otro alguna ciudad de gran desarrollo.

2.2 Bases tedricas

Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas en la actualidad son agentes importantes para
elaborar un negocio, en este caso para elaborar nuestra estructura en un pais, pueblo o
region, por el hecho que aporta y beneficia a que la tasa de desempleo disminuya.
Actualmente se tiene conocimiento que existe poca informacion acerca este tipo de
empresas por el simple hecho de que no todas son totalmente formales; se tiene una
escaza informacion recolectada ya sea a través de informes cuantitativos o fisicos. Por
lo tanto, es netamente imposible hacer un conteo exacto o analizar como han ido

evolucionando el desempefio de las empresas a lo largo de los afios.

Segun Ferraro (2016) nos afirma que “En términos generales, se puede decir

que existe una definicién basada en la cantidad de micro y pequefias empresas
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existentes y otra que utiliza las ventas como criterio para identificar el tamafio

economico de las empresas” (p. 17).

La versatilidad que tienen las microempresas para la innovacion en todos los
campos a hecho que los gobiernos de todos los paises apliquen estrategias y programas
de apoyo y orientacion para que los representantes de estos tipos de empresas puedan
mantenerse en el mercado y se conviertan en los lideres de su rubro. Lo que se busca
con esta iniciativa es lograr que los negocios perduren mas afios en el mercado y

puedan crecer para generar mas puestos de trabajo.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Sin ir muy lejos, en algunos paises, un ejemplo claro seria de Portugal, ya que
la forma de llamar a este tipo de empresas no es propia de ellos, por lo tanto, no tienen
una definicién exacta para calificar o diferencias a las micro, pequefias y medianas
empresas. Este problema se origina gracias a las instituciones, porque debido a que no
hay una definicidn claro sobre estas empresas se les dificulta el acceso de créditos,
promociones y distintos beneficios que le corresponderia a cualquier trabajador
formal, es por eso gque la mayoria no logra consolidarse en el mercado e innovar los

productos o servicios que ofrecen.

Morais (2017) sefialo lo siguiente “Demostré que existen dos indicadores
bésicos para clasificar a las empresas segun su tamafio: nimero de personas empleadas

e ingreso anual bruto” (p. 99).

Esta clasificacion ayuda a los representantes a diferenciar a las empresas ya

gue al momento de querer incursionar en el mundo empresarial o abrir un negocio,
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sabrian cual les beneficia més, a que régimen se acogeran, cuanto es el impuesto que

pagaran y los ingresos que obtendran.
Segun el Namero de establecimientos

Obtenidos datos del Ministerio de Trabajo (MET) en 2018 se estimaba un
aproximado de 2,096,21 micro y pequefias empresas, esta informacion fue
estadisticamente hallada a través de la cantidad de sus trabajadores De este total,
1.799.501 eran microempresas, lo que equivale al 83,7%. La mayoria de estos
establecimientos (aproximadamente un 46%) pertenecia al ambito del comercio,
seguido del sector de servicios (38,3%), la industria (12,2%) y, por ultimo, la
construccién civil (3,3%). Esto nos indica y lleva a la conclusion que las Mypes son
muy importante en el entorno econémico ya que abre posibilidad a empleos de
diversos tipos industrial comercio entre muchos diferentes rubros. Por otro lado, la
evolucion reciente de las Micro empresas se pude asi considerar como satisfactoria, ya
que en el afio 2001 y 2005 el numero de las Micro y pequefias empresas tuvieron un
alza esto se aprecio por los porcentajes de 18,6%, Si prestamos atencion el este periodo
y analizamos a las microempresas fueron en gran parte inferiores con un 17,6%, por

otro lado, las pequefias empresas subieron con 24,7%.
Exito en las Micro y pequefias empresas

A pesar de la gran relevancia que tienen las micro y pequefias empresas en
los mercados muchos de estos no logran desarrollarse completamente debido a que no
se adaptan a los cambios de la globalizaciéon y no tienen la capacidad de establecer
estrategias que le ayude a generar rentabilidad en su negocio. El método de evaluacion

del éxito es la utilidad que generan las empresas, sin embargo, también se considera la
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rentabilidad como parte de este parametro, lo cual identifica el avance de las empresas

y sus fortalezas.

Segln Minh (2017) sefala que “Para medir el éxito considerd, entre otros, los
factores siguientes: Mas de dos afios de existencia; el crecimiento de la participacion
del mercado; seguridad en el trabajo y buen ambiente entre el personal; expansién del

mercado al extranjero y la comercializacion de un nuevo producto o servicio” (p. 53).

Tipos de micro y pequefias empresas

Las Micro empresas se clasifican de distintas maneras, a continuacion:

Micro y pequefias empresas de subsistencias: Aquellas unidades econémicas
que no poseen la competencia de generar utilidades ocupandose de funciones que no
soliciten transformacion substancial de materiales o deben efectuar cierta modificacion

con tecnologia simple.

Micro y pequefias empresas de acumulacion: Se les conoce asi porque poseen
la competencia de producir ganancias para conservar su capital inicial e invertir en el
crecimiento de la empresa, tienen una suma considerable de activos y demuestran una

mayor capacidad en la generacién de empleos.

Micro y pequefias empresas de emprendimiento: Aquellas comprenden
decisiones empresariales percibidas desde un enfoque de oportunidad como una
alternativa de crear una ganancia o percibir una retribucion. negocio, de esta manera

se busca desarrollar y establecer empresas competitivas.

Segtn Narvaez (2015) sefiala que “La creatividad y la innovacion juegan un

papel esencial en la fase inicial de creacion de las iniciativas empresariales de todo
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tipo, es valida también para los emprendedores (as) en todo el proceso de creacion de

sus microempresas” (p. 42).

Esto nos deja pensando en la iniciativa y el compromiso que tubo cada futuro
empresario al emprender un nuevo trabajo o negocio sin escuchar lo que le digan los
demés, convirtiendo las criticas en fortalezas y mejoras. El potencial creativo e
innovador que caracteriza a los emprendedores se pone de manifestd desde el mismo
momento en que deciden emprender la creacién, es ahi donde se identifica si es que

tienen la capacidad de administrar su negocio y llevarlo al éxito.

El de otro enfoque para encontrar una buena idea para emprender un proyecto
microempresarial tiene que ver con la identificacién, la comprension y el estudio de
las necesidades de la comunidad, Es la otra cara de la monera que complementa el
enfoque anterior, lo importante es que la idea que se escoja sea realmente una
oportunidad y venga con ello ventajas comparativas y potenciales humanas que existen

en la comunidad o region.

Trabajadores de las micro y pequefias empresas

Las empresas actualmente buscan atraer la atencion y confianza de sus
clientes, es por eso que se enfocan en brindar productos o servicios de calidad. Lo que
les dificulta es que no tienen un personal capacitado para la atencién, por eso es
esencial que los trabajadores estén orientados en atender todas las necesidades que

tienen los clientes
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El presupuesto por trabajador al afio es de 153.21 soles, esto equivale que
mensualmente se deberia acumular 1,277 soles. Esto nos dejan con el pensamiento que
con ingresos de estas cifras seria imposible obtener trabajadores preparados o aptos

para los trabajos que requieren las micro y pequefias empresas.

Segun Villafuerte (2018) sefialo “Se pudo evidenciar, que el sector de la
pequefia empresa, cuenta con gerentes/administradores especializados, en el orden del
54.64%, entendiéndose por especializados, aquellos gerentes/administradores, que

cuentan con estudios técnicos y superiores” (p. 8).

Objetivo de las Micro empresas

La ley 28015 (2016) Sefiala que se tiene como prioridad el desarrollo
econdmico del pais, por medio de la formalizacion de las empresas, ya que se esta
vinculado el apoyo econdmico del estado porque de ellos depende el desarrollo
nacional, ya que conjunto con esto traeria el empleo sostenible, la productividad, las
exportaciones e importaciones, rentabilidad y también contribuye con el Producto
bruto interno (PBI), con la recaudacion tributaria que ello trae, beneficiaria a los
comerciante por medio de la formalizacion, si bien la ley lo promulga para las mejoras
cognitivas., tenemos que brindar una informacion clara y rapida que pueda ser

entendida para todo el pablico en general y con un lenguaje simple y directo.

Por otro lado, cabe precisar que de los 1°537.988 peruanos en edad de trabajar
y que viven en zonas urbanas, 55,3% se encuentra econémicamente activos. Con la
modificacion introducida por el decreto legislativo 1086 que duplica el parametro de
ventas en 1700 UIT anuales, es de esperar que casi todo el universo empresarial

peruano tenga caracteristicas de una micro empresa.
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Gestién de Calidad

Un sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de
calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los

usuarios.

De esta manera nos describen a la gestion de calidad como una herramienta
que sirve para la elaboracion y desarrollo de actividades de manera eficiente logrando
terminar nuestros proyectos trazados con un alto grado de calidad, también ayuda a
gestionar los procesos de creacion de un producto o servicio con el fin de satisfacer

plenamente a sus clientes.

La mayoria de las micro y pequefias empresas afirman conocer el término
gestion de calidad, cuentan con otras dificultades para la implementacién de una
adecuada Gestidn de calidad, conocen la técnica de la observacion, no rotan al personal
constantemente, piensan que la excesiva rotacion del personal no impide una adecuada
gestién de calidad y tienen en su totalidad el desconocimiento sobre alguna técnica
moderna, estando de acuerdo con que una adecuada gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio.

Gonzalez, O. & Arciniegas, J. (2016) nos dicen que: un sistema de Gestion
de la Calidad, se puede definir como la estrategia general que utiliza una organizacion
para el disefio y desarrollo de sus procesos de tal manera que estos, los procesos, lleven
al desarrollo de productos o de prestacion de un servicio de calidad para satisfacer una

necesidad, deseo o expectativa del cliente. (p. 142).
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Esto se refiere que la gestion de calidad evalua los riegos de cierto modo que
utiliza la organizacion para disefiar sus métodos de trabajar de tal manera que no

interrumpa su crecimiento y realizar un trabajo de calidad.

La Gestion de la Calidad: ¢ Técnicas, paradigma, estrategia, sistema o filosofia?

Diferentes autores dan versiones diferentes esto influye desde la perspectiva
de cada uno por otro lado la gestion de calidad es una estrategia que brinda el
conocimiento como una filosofia que nos direcciona a un proceso que como cualquier
herramienta tiene un comienzo y una etapa en la cual concluye. Una primera linea de
opinidn concibe la Gestion de la Calidad como un conjunto de métodos Utiles de forma

aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo.

Podemos decir que la gestion de calidad es una herramienta que tiene por
objetivo lograr que los productos o servicios que ofrezca una empresa sean de calidad,
asimismo, busca mejorar la direccion de recursos humanos y los procesos de un

negocio en los que interviene la planeacion, control y direccion en busca del éxito.

El proceso de gestion de calidad es un proceso y por ello consta de dos etapas:
Nos plantea pensamientos de caracter abstracto como précticas, técnicas, proceso, y
Comprende enfoques en perspectiva a los sistemas que estdn basados en

organizaciones y componentes que en ellos se encuentran

Gestion de calidad especializada

Se comprende a Gestién de calidad a la forma de dirigir una empresa y no ser
autoritario o solo el simple hecho de gobernar como si fuese la maxima autoridad.
También esta el derecho de introducir otras direcciones como gestion comercial o

gestién de operaciones, esto requiere de preparacién no solo de conocimientos basico

29



hablamos de especialistas en la rama requerida. Aquellos que demuestren estos
conocimientos serén los altos mandos y directores de los sistemas, nos ayudaran a fijar
el estandar que todo trabajador debera cumplir entre otras cosas como: procesos

estadisticos disefios para que nuestros productos estén en perfectas condiciones.

Caracteristicas que determinan el éxito de los programas de calidad

Todas las empresas buscan el éxito de su negocio, por lo tanto, implementan
programas de calidad que le ayuden a cumplir con su objetivo. Las caracteristicas que
determinan este éxito son: la organizacion consta de un buen funcionamiento y
estructura agil; el liderazgo es el compromiso explicito y formal por parte de la
direccién; la estructura debe ser plana en todo negocio; y por ultimo la
descentralizacidon que es la capacidad de tomar decisiones que buscan alcanzar los

niveles mas bajos de la organizacion.

Sistemas de gestion de la calidad

No existen sistemas Unicos aplicables. La realidad es que una vez definidos
los procesos, se debe establecer un estandar que indique la calidad de nuestros
productos y materiales. Entre los modelos de calidad que mas sobresalen son: Modelo
ISO 9002/2000, El Modelo Holandés (PACE), El Modelo Inglés (King’s Fundation),

El European Foundation for Quality Management

Las Micro empresas en el desarrollo del pais

Huaman (2015) sefiala que las Micro empresas tienen peso en el ambiente
econdémico de las empresas determinacion en la economia del pais y esto se podria
reflejar en sectores de importancia por el simple hecho que son generadores de empleo

y por lo tanto elimina la pobreza, contribuyendo al desarrollo del pais, asimismo hace
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que la economia esta en equilibrio gracias a las atribuciones el Producto bruto interno
de las empresa, si bien las Micro empresas son unidades econdémicas que estas
organizadas y son dirigidas por el talento sus lideres y sus atribuciones de aquel que
los lidera, no quita el hecho que en un futuro sea una amenaza para los comerciantes
la falta de conocimientos sobre la importancia de las Mypes, hoy en dia la actualidad
en nuestro pais; se establecieron leyes que permiten que uno como comerciante tenga
ciertas facilidades y estén informados para el entendimiento de las Mypes y para la

creacion de una empresa.

La gestion de calidad tiene un papel fundamental en los negocios, lo cual
indica la excelencia y calidad que toda empresa busca manifestar a sus clientes, es por
ello, que la implementan en con el fin satisfacer sus necesidades y convertir al negocio

rentable y sostenible para el mercado.

Existen diversos factores para determinar la calidad que requieren las
empresas ya que la competencia en los mercados es mayor en estos tiempos porque el
publico pide productos mejores con demandas mas exigentes, es por ello que una
empresa tiene que siempre tener su vision clara acerca de lo que quiere, estar
organizada en el sentido de la palabra que tenga todos sus acciones documentadas que
coordine sus pasos Yy todas las actividades claves para no hacer gastos en falso ya que

todo influye en las operaciones.

Por otro lado, todos quieren surgir ya sea de a poco creando sus pequefias
empresas, es por ello que tienen gque tener una estructura sélida para que estén listas
para competir con grandes empresas que ya estén posicionadas en el mercado para ello

estdn nuevas empresas deberan ganarse la confianza de sus nuevos clientes
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ofreciéndoles costos bajos y de buena calidad sus productos obligando a que las

empresas ya colocadas hagan reflexion de sus productos.

Segln Ramirez (2015) senala lo siguiente “Sistema de calidad sélido, con un
buen funcionamiento, constituye un factor esencial para el desempefio econémico,
tecnoldgico y productivo de una organizacién, lograndose impactos de aporte

economico, cientifico y social” (p. 2).

En funcion a esto las Micro y pequefias empresas de diferentes rubros
necesitan realizar la retroalimentacion para volver a comenzar ya sea con nuevas
técnicas diferentes metodologias etc. Para lograr que el mercado los acepte y obtener
un mejor desarrollo y con el tiempo ir subiendo de escalafon, ser cada vez mejor e

innovadores como organizacion.

Gutiérrez (2015), indica lo siguiente “Las diferentes partes del sistema de
gestion de una organizacion pueden integrarse, utilizando elementos comunes, con el

sistema de gestion de calidad dentro de un sistema tnico” (p. 84).

Se comprende a través de la siguiente cita que para que la organizacion
prospere se necesitan desarrollar ciertos objetivos que vallan de la mano con el
crecimiento, recursos humanos y las finanzas. Una vez se alcancen dichos objetivos se

dara marcha a la ejecucion del proyecto ya planeado llevando a cabo los objetivos.

Beneficios internos y externos

Los beneficios que otorga la implementacion de un sistema de gestion de
calidad se ven reflejado interna y externamente. La empresa evoluciona a través de su

eficacia y eficiencia en el trabajo diario, reduccion de costes, la mejora continua, la
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cultura organizacional, la orientacion de sus trabajadores, analisis de los procesos y el

aumento en los ingresos.

Existen una diversidad de beneficios por el lado interno como externo sin
embargo tendremos que evaluar todo el panorama ya que nada es para siempre en
algin momento habra alguna crisis, es por ello que también se tiene que invertir en la
mejora de los departamentos o a nivel personal, y en lo externo seria las reacciones y

comportamientos de los clientes la cual reflejara nuestro servicio con futuros clientes.

Elementos para elaborar un sistema de Gestion de calidad

Segun Salazar (2015) nos indica los requisitos y pardmetros para establecer
lo siguiente: Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y
su aplicacion a través de la organizacion; determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos; determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces; asegurarse de la
disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para apoyar la operacion y el

seguimiento de estos procesos; realizar el seguimiento (p. 90).

Responsabilidad de la direccion

Esta etapa del proceso es la que va a guiar a la empresa llevandola a cumplir
sus objetivos de manera que sea la correcta y logre alcanzar su visién y misién
planteada por el lider al mando. La direccidn es importante en toda empresa, ya que se
encarga de dirigir y controlar todos los movimientos que se haran en el negocio,

establece los objetivos y las estrategias que se desean alcanzar.

La estrategia de ser realizada a toda la poblacion ya que ellos seran nuestros

futuros clientes, es por esto que tendremos que ser habilidosos e implantar nuestras
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reglas crear politicas estratégicas de acuerdo con los objetivos que queramos alcanzar
es por ello mismo que tenemos que ser unidos como organizacién y no alla enemistad

en el ambiente interior ya sea hacia los departamentos o envidia por cargos.

Gestién de recursos humanos

La gestion de los recursos humanos, en el desarrollo de cada una de sus
funciones, relaciones de coordinacion y flujos de informacion que mantienen una
integracion de toda la actividad y permiten obtener un valor agregado reconocido por
toda la organizacién y para esto es necesaria la preparacion profesional que tengan no

solo los directivos vinculados a la actividad, sino todos en general

Etapas de mejora

En esta parte se sefialard la elaboracion de cada uno de los estandares e
indicadores para evaluar los resultados y con ello poder mejorar los procesos. En otras
palabras, para conocer en qué medida nuestros procesos y desempefio estan cubriendo
con los objetivos planteados se deben medir y evaluar mediante herramientas
estadisticas, estandares y pardmetros determinados. Esto nos permitird lograr mejorar

la capacidad de la empresa.

Fase de planeacién

La planeacion consta de tener un plan estratégico de los objetivos y metas que
una empresa desea alcanzar, de la misma forma, también se emplea para la
disminucion de riesgos. Para que exista un plan exacto y bien elaborado, toda empresa
debe tener un lider visionario y estratégico que se encargue de dirigir a la empresa y

tomar las decisiones de manera correcta y eficaz.
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Los lideres son los de guiar a sus trabajadores como sus seguidores para llegar
a realizar tareas de calidad. Es por ello que estableceran parametros que tendremos que
respetar para realizar trabajos que diferencien a nuestra empresa de las demas
cumpliendo con los objetivos que la empresa pretende alcanzar, una vez tengamos
implementado el sistema de SGC nuestros productos deberan estar dirigidos hacia el

mercado en general.
Elaboracion

Es aqui donde se ejecutaran los procesos teniendo en cuenta el sistema de
operacion ya acostumbrado cada uno sabe su funcion a realizar, las tareas seran
realizada con suma responsabilidad, cada instruccion de elaboracion de producto sera
corregido por el supervisor a cargo, en este caso el jefe de area quien se encargara de
dar la aceptacion el producto, en segundo lugar, pero no menos importante estan los

operarios, analistas y el personal de la empresa.
Los cuatro pilares de calidad total

Para hablar de calidad total es terminantemente indicado enfocarse en
erradicar las cosas que anclen a la empresa hacia el éxito es decir personal innecesario.
También se refiere a que la empresa busca eliminar los riesgos y ofrecer servicios o

productos de acuerdo a las necesidades y exigencias de los clientes.

Cuatrecasas (2016) indica lo siguiente: El enfoque de calidad por excelencia
debe estar basado en la actualidad, lo que busca una conexion del mercado externo con
el interno para ello la empresa debe ser organizada e integra con la finalidad de hacer

un buen uso de la materia prima en el proceso de transformacién (p. 78).
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Beneficio de elaborar la gestion de calidad

La gestion de calidad se encarga de regenerar la capacidad de respuesta y
flexibilidad antes las oportunidades cambiantes del trabajo, incrementa la satisfaccion
del cliente, aclara la comunicacion entre los distintos departamentos, desarrollar la

motivacion y el trabajo en equipo.

Asimismo, mejora la organizacion del negocio volviéndolo mas eficiente y
rapida, busca reducir los riesgos que se puedan presentar en la empresa y generar
propuestas de mejora para que en conjunto cumpla con las necesidades y deseos de sus

clientes.

Planeamiento estratégico

Hoy en dia la planificacion estratégica es importante para las empresas porque
une las fortalezas comerciales con las oportunidades de mercado y a la vez brinda una
direccion para cumplir objetivos en el mediano plazo. Cémo realizar una planificacion

estratégica.

Origen

El concepto de estrategia concede gran importancia al analisis; el enfoque se
enfatiza en la accion toda empresa conlleva consigo una mision y visién, pero para
ejecutar, tenemos que elaborar estrategias, incluso aunque nadie en la empresa dedique
tiempo a establecer objetivos formales, por no hablar de una definicion de la mision.
Lo dnico que se requiere es un patron de serie de actos de la organizacién. Esto implica
a que los actos de la empresa son congruentes esto puede llevar a resultados de
planificacion formal. Las pequefias empresas pueden funcionar con éxito sin una

estrategia explicita. La estrategia puede existir son en la mente del fundador o lider.
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Ya que el proceso de formulacion de estrategias varia considerablemente de empresa

a empresa.

Segun Crhist (2018) el sistema de planeacion estratégica es como un mapa
que se encarga de guiar a la empresa en la identificacion de sus metas y objetivos;
también se encarga de analizar las &reas de riesgos que existen en las empresas entre

las que destacan las &reas de ventas, la organizacion, los clientes, servicios, entre otros.

Lo que nos quiere dar a entender el autor es que la planeacion formal de una
compafiia para establecer sus propdésitos, objetivos, politicas y estrategias basicas para

desarrollar planes detallados.

Fuerzas y debilidades del enfoque de la planificacion

La planificacidon tiende a conservar las categorias existentes, mientras que el
cambio estratégico no, por regla general, requiere que estas categorias sean
reconstituidas. Por Gltimo, si la planificacion fracasa debido a que existe un clima
interno malo dentro de una organizacién, es probable que un proceso excesivamente
objetivo o excesivamente formal haya tenido parte en producir el referido clima. Los
planificadores que son demasiado dogmaticos o que estan demasiado preocupados por
su influencia, no se deben asombrar cuando sus esfuerzos encuentran resistencia, sea
ésta implicita, por falta de compromiso, o explicita, por medio de politica en la

organizacion.

Esta técnica busca impulsar los cambios que sufren las empresas gracias a la
globalizacién y los cambios tecnoldgicos. Si este plan es elaborado correctamente
arrojara los progresos o retrocesos que tenga una empresa, por lo cual debe ser un

documento flexible que se actualice anualmente.
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Disefio de estrategias

Todo negocio emplea estrategias que le ayudan a su crecimiento y captacion
de clientes. En este caso, las micro y pequefias empresas deben emplear estrategias
siempre, ya que, al ser de menor rango, tienen que estar en constante evolucion y
cambio, para captar clientes, ofrecer productos o servicios de calidad y volverse

rentable.

Si se reunen los diferentes tipos de estrategia y se consolida como una Unica
idea, es una opcion coherente para presentar en las empresas. Lo que nos llevara a
expandir nuestro campo de vision apreciando mejor el panorama general y podremos
aplicar estrategias del tipo: organizacidn de mercados y financieras. Esto nos permitira

hacer un andlisis extenso.

Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas (FODA)

El FODA es util en muchos aspectos ya que permite a una organizacion ver
su modo de operar desde un panorama tan exterior como interior, Un ejemplo, la crisis
interna explorar las debilidades y explotarlas de tal manera que las convierta en
fortalezas y hacer de ellas virtudes, mayormente esta herramienta es empleada en el
Procedimiento administrativo, el cual como primer punto es planificar nuestra
estrategia lo segundo organizarnos de manera que sepamos que tareas debemos
realizar, ordenarnos de forma correcta sistematizando nuestros recursos y nuestra
informacion recolectada por ultimo pero no menos importante controlar y ejecutar

nuestras estrategias con vision.

También es esencial para la toma de decisiones. El duefio o administrador de

la empresa al momento de tomar una decision sobre un tema en especifico debe
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analizar cuales son las fortalezas o debilidades que podria generar esta opcion, es por
eso que se debe elaborar esta matriz, para que cada opcidn a escoger o cada decision
tenga establecido lo mejor y peor, los beneficios y amenazas que le podrian acarrear a
la empresa. Lo que se busca es el bienestar del negocio, entonces es recomendable

aplicar eta matriz en todas las decisiones administrativas.

Propdsitos y beneficios del planeamiento estratégico

Este trabajo de investigacion se realiza con el fin de conocer y comprender el
entorno de la organizacion y de esta manera contrarrestar aspectos negativos que se
presenten en las empresas y tomar ventaja de nuestras fortalezas para elaborar nuevas
estrategias en pos de la vision, vision y objetivos; esto nos dard como resultados

beneficios que se reflejaran en el final del proceso.

Los beneficios de un plan estratégico se ven reflejados en los momentos
dificiles de una empresa, ya que ayuda a establecer las estrategias necesarias que
consigan sacar adelante a la empresa y a solucionar los problemas en los que esta
involucrada. La implementacidn de este sistema hara que entre los trabajadores exista
una mejor comunicacion, sepan que roles tienen que cumplir y hacia a donde se dirige

la empresa.

El proceso que permite establecer un sentido de la direccién en un entorno
cambiante, aprovechando las oportunidades y asi poder recudir los riesgos que pueden
aproximarse a la empresa. Teniendo en cuenta que asi que estaremos preparados ante

situaciones inesperadas que puedan perjudicar a la organizacion.
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Enfoque de la planificacion y racionalidad

Matus (2015) nos indica que “La planificacion puede ser conceptuada como
el pensamiento que procede y preside de la accion, vale decir, el que la anteceda y
orienta; Sin embargo, tiene una limitacion importante que no circunscribe el campo de

la planificacion” (p. 13).

Mientras que el enfoque racional resulta de las ciencias de la ingenieria y de
la planificacion urbana. Menciona a la planificacion como un patrén que consta de
muchos pasos que diferencia del diagndstico objetivos de la realidad, en otras palabras,
es un plan que de a poco transforma. Se encarga de analizar la situacion externa del
pais, organiza y estudia los posibles riesgos en los que se puede ver involucrado el

negocio y los métodos que se podrian utilizar si es que sucede.

El planeamiento y la racionalidad se unen con el objetivo de analizar el
entorno macro y micro econdémico de la empresa, estudiando los cambios politicos,
culturales, ambientales, entre otros, que podrian afectar la venta del servicio o producto
que la empresa desee ofrecer. Este analisis es de importancia porque indicara la

productividad y avance del negocio, sus procesos y el nivel de ventas.

Nocién de Horizonte Temporal

El proceso de Planificacion Estratégica se hace para lograr una
transformacion en un determinado plazo. En las organizaciones de salud, un periodo
recomendable es 3 a 5 afios, debido a que plazos mas cortos no darian tiempo para las
transformaciones esenciales que pudieran proponerse, y un periodo mayor tendria un

margen de incertidumbre muy alto.
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2.3. Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas hoy en la actualidad son agentes importantes
para crear un negocio, en este caso para elaborar nuestra estructura ya sea de un pais,
pueblo o region, por el hecho que aporta y beneficia a que la tasa de empleo disminuya.
Pero ya que existen una variedad de informacion acerca las Mypes por el simple hecho
de que no todas son totalmente formales, tenemos escaza informacion recolectada ya
sea atreves de informes cuantitativos o fisicos. Por lo tanto, es netamente imposible
hacer un conteo exacto o analizar cémo han ido evolucionando el desempefio de las
empresas. Esto nos lleva a realizarnos una pregunta de mucho peso saber si en verdad
las Micro empresas estan cumpliendo con las formalidades que se les pida, muy aparte

de beneficiar enormemente a la tasa de desempleo en el pais o region.

Por otro lado, también tiene como prioridad el desarrollo econémico del pais,
por medio de la formalizacion de las empresas, ya que se esta vinculado el apoyo
econdmico del estado porque de ellos depende el desarrollo nacional, ya que conjunto
con esto traeria el empleo sostenible, la productividad, las exportaciones e
importaciones, rentabilidad y también contribuye con el Producto bruto interno (PBI),

con la recaudacién tributaria.

Gestion de Calidad

Se hace uso de un sistema de Gestion de Calidad como herramienta que
permitird a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades

necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios con
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altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de

satisfaccion de los usuarios.

También se emplea la Gestion de calidad a la forma de como dirigir una
empresa y no ser autoritario o solo el simple hecho de gobernar como si fuese la
maxima autoridad. También estd el derecho de introducir otras direcciones como
gestion comercial o gestion de operaciones, esto requiere de preparacion no solo de
conocimientos basico hablamos de especialistas en la rama requerida. Aquellos que
demuestren estos conocimientos seran los altos mandos y directores de los sistemas,
nos ayudaran a fijar el estandar que todo trabajador deberd cumplir entre otras cosas
como: procesos estadisticos disefios para que nuestros productos estén en perfectas

condiciones.

Planeamiento estratégico

Entendemos por esta variable de planificacion estratégica que es importante
para las empresas porque une las fortalezas comerciales con las oportunidades de
mercado y a la vez brinda una direccion para cumplir objetivos en el mediano plazo.
Como realizar una planificacién estratégica para llegar al éxito de la empresa con
nuestros objetivos precisados. La planificacion se da en forma incremental, pero sobre
un marco de vision de largo plazo; esto indica una perspectiva genérica sobre la cual
se identifican aspectos relevantes que pueden o deben ser abortados de inmediato como

un mecanismo.

La planificacion puede ser conceptuada como el pensamiento que procede y
preside de la accion, vale decir, el que la anteceda y orienta; Sin embargo, tiene una

limitacion importante que no circunscribe el campo de la planificacion.
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1ISO 9001

La Norma 1SO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad -
SGC. Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la gestion
de la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que

le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios

FODA

Esta herramienta detecta las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de un proyecto, emprendimiento, organizacion, persona o hasta de un pais.
Ademaés de describir datos estos cuatro grupos de variables, estudian las interrelaciones
entre las mismas. Nos ayuda a disefiar estrategias para la toma de decisiones y la

accion. Puede ser realizado en forma individual o grupal.

Los cuatro pilares de calidad total

Ajustarse a los requerimientos del consumidor.
Eliminacion total de los despilfarros.

Mejora continua.

vV VYV V¥V V¥V

Participacion total de todas las personas que integran la organizacion para que

los tres pilares anteriores alcancen sus objetivos de forma dptima.
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111. HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad bajo el
enfoque del planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018

no se planted hipotesis por tratase de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Para realizar el trabajo de investigacion se utilizo el siguiente disefio de

investigacion No experimental — transversal y descriptivo.

Fue no experimental, porque el estudio se realizO sin manipular
deliberadamente la variable gestion de calidad con el uso del planeamiento

estratégico sin hacer alteracion alguna.

Fue no transversal, porque el estudio de investigacion se realizd en un

tiempo determinado teniendo un inicio y un final.

Fue descriptivo, por el hecho que se describen las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro

4.2 Poblacion y muestra
La poblacidn es el conjunto de habitantes, de la cual se desea estudiar una o
varias de sus caracteristicas. Para esta investigacion se cuenta con una poblacion de 47

Micro y pequefias empresas.

Como muestra se utilizé 47 Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro Hoteleria de la ciudad de Chimbote, provincia del Santa, a través de la encuesta
realizado a sus representantes. Esta informacion se obtuvo a través de la técnica el

sondeo. (Ver anexo 3).
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variabl Definicién Definicion Dimensio | Indicadores | Medicion
e conceptiva operacional nes
Los representantes 18231 anos
Los de las micro vy Edad 31la50afios | Razon
~ mas afi
representantes | pequefias empresas 50 amas afios
de las micro y | tienen edades Masculino _
. . . | Genero Nominal
pequefias diferentes, asi Femenino
empresas  son | como genero Sin
Represe | los encargados | diferente y cada . .
instruccion
ntantes | de velar por el funo  de  ellos .
Educacion
de las | pleno cuentan con | Grado de|
| basica )
micro y | funcionamiento | diferentes grados | Instruccio . Nominal
Superior  no
pequefia | de este | de instruccion. | N L
universitaria
S negocio, Algunos se .
g g Superior
empresa | empleando desempefian como L
universitaria
S estrategias duefios de las
J Y Cargo a Dueh
lanes de | micro y pequefias . ueno .
P Y Peq y desempefi o Nominal
mejora de | otros son  los o Administrador
acuerdo a sus | administradores, .
_ Tiempo 3
expectativas y | contando con . | 0a4anos
_ desempefi 3 )
gustos. varios afios en sus | | 4 a7 anos Razon
andose en o
cargos. 7 a mas anos
el cargo
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Variable Definicion Definicion | Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptiva | operacional
Las micro y Tiempo de
pequefias Las micro y | permanencia | 0 a4 afos
empresas son | pequefias de laempresa | 4 a 7 afios Razon
unidades empresas son | en el rubro 7 amas afos
economicas negocios que
muy tienen  unos lab6
importantes, | cuantos afos trabajadores
ya que se|en el rubro.| Nimero de|6all ]
N ) ) Razodn
encargan de | También son | trabajadores | trabajadores
impulsar  la | caracterizados 11 amas
economia del | por el nimero trabajadores
Per(, gracias | de .
o ) Personas Familiares
Caracteristicas | a que forman | trabajadores . ]
_ _ _ trabajando en | Personas no | Nominal
de las microy | parte de casi | que tienen y .
3 _ suempresa | familiares
pequefias la mitad del | estos pueden
empresas mercado y | ser familiares
debido a que |y no
genera familiares.
muchos Estos
puestos  de | negocios
trabajo, cuentan con | Objetivo de | Generar
disminuyendo | diferentes creacion de | ganancia Nominal
la pobreza y | objetivos, la empresa Subsistencia
dando  mas | como generar

oportunidades
a la poblacién
para

desarrollarse.

ganancias o
subsistir en el

mercado.
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Variab | Definicion Definicion Dimensione ) Medicio
_ _ Indicadores
le conceptiva operacional S n
La Gestion | Las micro y | Conocimient Si
i
de Calidad es | pequefias 0 del N
0
un sistema | empresas término ] Nominal
B Tengo cierto
que se conocen el | Gestion de o
_ ) ) conocimiento
permite a los | termino Calidad
negocios Gestion de Benchmarkin
desarrollar | Calidad y las g
productosy | técnicas  que Lluvia de
serviciosde |este  metodo | _ | ideas
] o Tecnicas
calidad, con | utiliza. Empowerme
) modernas de )
el fin de que | Algunos » nt Nominal
_ _ la Gestion de
los clientes | trabajadores de ) Las5S
) Calidad )
queden las micro vy Outsourcing
| satisfechosy | pequefias Liderazgo
Gestion )
g vuelvana | empresas empresarial
e
) solicitar el | tienen muchas Otros
Calidad -
producto o | dificultades en Poca
servicio. implementar Dificultad iniciativa
También una  correcta | de los | Aprendizaje
permite tener | Gestion de | trabajadores | lento
un mejor Calidad, por | con la | No se adapta )
) _ Nominal
control de | eso los | implementac | a los cambios
cada unade | negocios ion de | Desconocimi
las utilizan ciertas | Gestién de | ento del
actividades | técnicas que les | Calidad puesto
y/o procesos | permite medir Otros
que las micro | el rendimiento | Técnicas Observacion
y pequefias | de su personal. | para medir el | Evaluacion )
. o Nominal
empresas Gracias a esta | rendimiento | Escala de
realicen para | gestion muchas | del personal | puntuaciones
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el logro de | micro y Evaluacion
los objetivos | pequefias 360°
de manera | empresas han Otros
eficazy mejorado  su | La Gestion
eficiente. rendimiento y | Calidad
les ha ayudado | como aporte | Si )
Nominal
a alcanzar sus | al No
objetivos y | rendimiento
metas trazadas. | del negocio
La Gestion
de Calidad
ayudando a |
Si
alcanzar los )
o No Nominal
objetivos 'y
A veces
metas
trazadas por
la empresa
i Conocimient | Si Nominal
El Las micro vy
. . o del No
planeamiento | pequefias _ _
. término plan | Tengo cierto
estratégico es | empresas _ o
estratégico | conocimiento
un proceso en | conocen el
Planea . Principales | Mision Nominal
) el cual se|término plan
miento . valores de | Vision
| desarrolla o | estrategico y
Estraté | . calidad en la | Valores
_ implementa | aplican
gico . L empresa | Politicas de
estrategias principios de
. calidad
para calidad  muy
. . Utiliza plan | Si Nominal
conseguir los | definidos para
estratégico | No

objetivos vy

su  empresa.
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metas de una
empresa. Este
plan consiste
en una vision
a futuro que
busca volver
a la empresa
mas

competitiva,
rentable vy
que  pueda
satisfacer las
expectativas
y necesidades
de los

clientes.

También
utilizan un plan
estratégico y
analiza las
principales
preocupaciones
que tienen las
empresas
utilizando el
FODA.
Asimismo,
establecen un
plan de accion
para convertir
sus debilidades
en fortalezas y
mediante este
plan disminuye
los riesgos u
errores

empresariales.

Utilizacion | Descubrir lo | Nominal
del plan mejor de su
estratégico | empresa
Prevenir
cualquier
eventualidad
Disefiar una
estructura de
objetivos a
largo plazo
Principales | Produccién Nominal
preocupacio | Ahorro
nes que Inversion
posee su | Crédito
empresa
Realizacion | Si Nominal
de la técnica | No
FODA
Establecimie | Si
nto de un|No Nominal
plan de | A veces
accion para
convertir sus
debilidades
en fortalezas
La Si Nominal
planificacié | No
n A veces
disminuyend
o los riegos

empresariale

S
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que aplicaremos serd mediante encuestas y utilizando como
instrumento un cuestionario que sera dirigido a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro Hoteleria en el distrito de Chimbote,

provincia del Santa, afio 2018.

El cuestionario esta estructurado por 23 preguntas: 5 preguntas dirigidas a
recolectar la informacion de los representantes, 5 sobre la informacion de las micro y
pequefias empresas del rubro Hoteleria, 13 sobre la gestion de calidad como factor

relevante en el Planeamiento estratégico.

4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se obtendra informacién acerca de los representantes de las micro y pequefias
empresas, se utilizara el programa Excel para registrar la informacién recolectada lo

cual se presentara en tablas de frecuencia relativa y absoluta, asi como en figuras.

Se utilizara el programa Word para redactar el proyecto de investigacion
titulado: Gestion de Calidad bajo el enfoque del planeamiento estratégico de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de
la provincia del Santa, afio 2018. También se utilizara el programa PDF para la
presentacion el proyecto final de investigacion y, por ultimo, se empleara el Power

Point para la sustentacion del proyecto final. (Ver anexo 4)

51



4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivo Variable | Poblacion | Metodologia Técnicas e
y instrumentos
muestra
¢Cuales son | General: Gestion  de | Se utiliz6 | Fue no | Técnica:
las Determinar las | calidad bajo | una experimental Encuesta
principales | caracteristicas | el  enfoque | poblacién | porque no se | Instrumento:
caracteristic | de la gestion de | del muestral | manipuld Cuestionario
as de la| calidad bajo el | planeamiento | de 47 | deliberadamente
gestiobn de | enfoque  del | estratégico micro vy | lavariable
calidad bajo | planeamiento pequefias
el enfoque | estratégico de empresas | Fue
del las micro vy del sector- | Transversal
planeamient | pequefias servicio porque
0 empresas  del hoteleria | se desarroll6 en
estratégico | sector servicio- en el | un espacio de
en las micro | rubro hoteleria distrito de | tiempo
y pequefias | en el Distrito Chimbote | determinado
empresas de Chimbote, de la | teniendo un
del sector- | provincia del provincia | inicio y un final
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos que se utilizaran en el siguiente proyecto de investigacion son los

siguientes:

Proteccion a las personas: Las personas que seran parte de este proyecto seran
registrados de manera anonima, con el fin de no perjudicar a ninguna persona y no

vulnerar sus derechos.

Beneficencia y no maleficencia: Los encuestados son nuestra prioridad, por
lo tanto, se busca que no sea afectado en ningun sentido, disminuyendo el riesgo y

generando confianza con los investigadores.

Justicia: La investigacion se realizé siguiendo las normas y reglamentos de la

universidad, de manera equitativa, sin perjudicar o dafias a los encuestados

Integridad cientifica: El investigador debe contar con diversas virtudes y
atributos personales que hagan que el entrevistado sienta confianza hacia €él. Para la
realizacion de este proyecto de investigacion se debe contar con la aprobacion de los

entrevistados, para que la informacion brindada tenga validez y sea util.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: En busca del cuidado del medio
ambiente se enviaron los trabajos al correo electronico, asi como a la plataforma del
Entorno Virtual Angelino. Para la presentacion del trabajo final solo se imprimid los

documentos finales.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018

Datos Generales N %
Edad
18 — 31 afios 17 36.30
31 - 50 afios 23 48.90
50 a mas afios 7 14.90
Total 47 100.00
Genero
Femenino 36 76.60
Masculino 11 23.40
Total 47 100.00
Grado de Instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 14 29.80
Superior no universitaria 8 17.00
Superior universitaria 25 53.20
Total 47 100.00
Cargo a desempefiar
Duefio 15 31.90
Administrador 32 68.10
Total 47 100.00
Tiempo desempefiandose en el cargo
0 a 4 afnos 11 23.40
4 a7 afios 24 51.10
7 a mas afos 12 25.50
Total 47 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa,
afo 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria
en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

En la empresa N %
Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro

0 a 4 afos 7 14.90
4 a7 afios 28 59.60
7 a mas afos 12 25.60
Total 47 100.00
Numero de trabajadores

1 a 6 trabajadores 3 6.40
6 a 11 trabajadores 10 21.30
11 a més trabajadores 34 72.30
Total 47 100.00
Personas trabajando en su empresa

Familiares 12 25.50
Personas no Familiares 35 74.50
Total 47 100.00
Objetivo de creacion de la empresa

Generar ganancias 31 65.60
Subsistencia 16 34.40
Total 47 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa,
afo 2018
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento estratégico
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de

Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

Gestion de calidad N %
Conocimiento del término gestion de
calidad
Si 38 80.90
No 9 19.10
Total 47 100.00
Técnicas modernas de la gestion de
calidad
Benchmarking 4 8.60
Lluvia de ideas 9 19.10
Empowerment 4 8.60
Las 5s 3 6.30
Outsourcing 0 0.00
Liderazgo empresarial 27 57.40
Otros 0 0.00
Total 47 100.00
Dificultad de los trabajadores con la
implementacion de Gestién de Calidad
Poca iniciativa 10 21.30
Aprendizaje lento 5 10.60
No se adapta a los cambios 27 57.40
Desconocimiento del puesto 5 10.60
Otros 0 0.00
Total 47 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 12 25.00
La evaluacion 31 66.00
Escala de puntuaciones 4 9.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 47 100.00
La Gestion Calidad como aporte al
rendimiento del negocio
Si 39 82.90
No 8 17.10
No opina 0 0.00
Total 47 100.00
Continua...
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Planeamiento estratégico N %
Conocimiento del término plan
estratégico
Si 36 76.60
No 11 23.40
Total 47 100.00
Principales valores de calidad en la
empresa
Mision 3 6.40
Vision 12 25.50
Politicas de calidad 6 12.80
Valores 26 55.30
Otros 0 0.00
Total 47 100.00
Utiliza plan estratégico
Si 41 87.20
No 6 12.80
Total 47 100.00
Utilizacion del plan estratégico
Describir lo mejor de su empresa 19 40.20
Aclarar ideas futuras 13 27.70
Disefar una estructura de objetivos 10 21.30
No utiliza un plan estratégico 5 10.80
Total 47 100.00
Principales preocupaciones que posee
la empresa
Produccién 4 8.50
Ahorro 6 12.80
Inversién 24 51.10
Crédito 13 27.70
Otros 0 0.00
Total 47 100.00
Realizacion de la técnica FODA
Si 45 95.70
No 2 4.30
A veces 0 0.00
Total 47 100.00
Establecimiento de un plan de accion para
convertir sus debilidades en fortalezas
Si 36 76.50
No 4 8.70
A veces 7 14.80
No porque no aplica un plan estratégico 0 0.00
Total 47 100.00
Continua...
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Concluye...

Planeamiento Estratégico N %
La planificacion disminuye los riegos
u errores empresariales

Si 47 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 47 100.00

Beneficios logrados  con la
planificacion estratégica

Detectar areas de mejora 9 19.30
Mayor adaptacion a los cambios 7 14,80
Optimizacion de recursos 31 65.90
No logré ningun efecto porque no 0 0.00
utiliza ningun plan estratégico

Total 47 | 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa,
afo 2018
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5.2 Andlisis de Resultados
Tabla 1. Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote

de la provincia del Santa, afio 2018.

La edad de los representantes: el 48.90% de los representantes de las micro y
pequefias empresas encuestados se encuentran en promedio a una edad de 31 a 50 afios
(Tabla 1). Estos datos coinciden con Loyola (2016) quien en sus resultados obtuvo que
el 66% de los encuestados poseen una edad de entre 31 — 50afios quien coincide con
Mata (2015) porque obtuvo que el 56% aborda de 30 a 50 afios a estos resultados se
suma el autor Madi (2015) con EI 52,9% de los encuestados poseen un rango de edad
de entre 30 y 50 afos. Pero contrasta con los antecedentes de Romero (2015) que en
su trabajo de investigacion tiene resultados de un50% de las edades fluctian de entre

18 a 32anos lo cual muestra un desnivel

Con el paso del tiempo y dependiendo del tipo de negocio es que nos podemos
dar cuenta que en ciertos rubros como es el caso de Hoteleria son manejados por
personas de gran experiencia y de avanzadas edades. Esto se ve reflejado en los
antecedentes en donde en la mayoria de los negocios el rango de edad esté entre 30 a

50 afos de edad

El género de los representantes: el 76.60% de los representantes de las micro
y pequefias empresas encuestados son de sexo masculino (Tabla 1). Estos datos
coinciden con Loyola (2016) donde se nota la abismal diferencia que el 89% son del
género masculino el autor Mata (2015) corrobora estadisticamente los datos apoyando

con el 57% de los encuestados son varones. Pero contrastan con los resultados de Madi

60



(2015) quien nos demostro que el 52,9% son del sexo femenino esto ddndonos como
idea que hay mujeres emprendedoras en el mismo rubro, ademas el autor Romero
(2015) coincide con Madi mostrando también sus resultados con el 60% de

encuestados son del género femenino

A buen entendedor se puede apreciar que la monarquia que el hombre sea
quien dirija los negocios se esta haciendo méas débil esa linea dando oportunidad a la
igualdad de género esto debido a que tanto hombres como mujeres van teniendo las
mismas oportunidades. Por tal motivo se entiende que hay un equilibrio en los

negocios

El grado de instruccion de los representantes: el 53.20% de los representantes
de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen estudios universitarios
superiores (Tabla 1). Estos datos coinciden con Pumarica, Zrate y Villanueva (2018)
quien mostrando resultados sefiala en cuanto a instruccion superior el 78% de
encuestados tienen grado de instruccién universitarios. Y con Romero (2015) coincide
ligeramente quien afirma que el 50% de encuestados poseen estudios universitarios
superiores con la instruccion necesaria para dirigir el negocio y enfrentar las amenazas.
Pero el siguiente autor Mata (2015) difiere con ellos porque en sus antecedentes sefiala
que en cuanto a su educacién el 63% solo posee educacion secundaria mas no
Universitaria superior, a esto se suma Madi (2015) coincidiendo con el autor anterior

con un 35,3% numero de encuestados que solo poseen solo estudios secundarios

En cuanto a mi punto de vista creo que para un trabajo de esta magnitud como

es administrar una empresa Hotelera hay que tener el mayor conocimiento posible,
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porque estaremos a la espera de multiples amenazas y si no estamos listo seremos

vulnerables a una perdida monetaria o algo mas critico talvez.

El cargo que tienen los representantes: el 68.10% de los representantes de las
micro y pequefias empresas encuestadas son administradores (tabla 1). Loyola (2016)
contrasta significativamente arrojando que el 56% de estos negocios son manejados
por los mismos propietarios dando cero créditos a los administradores, este hecho
coincide con el autor Romero (2015) quien asimila este acontecimiento con un 70%

de encuestados son sus propios gerentes.

Mi opinion personal seria la siguiente, respecto a los resultados de mi
encuesta en la actualidad se puede ver que los duefios de dicho rubro le estan dando la
oportunidad a la nueva generacion para que esta implemente nuevas herramientas de
mejora ah comparacion de afios atrds donde los duefios eran mas desconfiados y

celosos con sus negocios.

El tiempo que vienen desempefiando los representantes: el 51.10% de los
representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas poseen una larga
experiencia de 4 a 7 afios de servicio en el cargo (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con los antecedentes de Mata (2015) quien afirma que finalmente mas del 50% poseen
mas de 4 afios de experiencia en el rubro como empleados en el rubro y Giraldo (2017)
asemeja a estos resultados mostrando que el 71.3% de empleados cumplen sus labores
entre 4 y 5afios de antigliedad. Peros los demas autores contrastan con lo que sefialan
Mata y Giraldo; teniendo ellos resultados diferentes, por ejemplo, Loyola difiere con
el 67% de encuestados tiene de 6 a 10 afios de experiencia dando a entender que son

mucho mas antiguos y con mas experiencia en el rubro y Romero (2015) coincide con
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Loyola mostrando resultados que el 60% tienen de 6 a 10 afios de experiencia laboral

dejando una brecha a los datos anteriores.

Mi opinion es que existe una cierta diferencia en cuanto es a tiempo de
servicio en los diferentes tiempos, como por ejemplo en estos afios se ve gente con
poco tiempo laboral, pero con mejor conocimiento académico personal egresado de

universidades, dispuestos a conseguir el objetivo colectivo de la empresa.

Tabla 2. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del

Santa, afio 2018.

El tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 59.60% de los
representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas poseen una larga
experiencia en el rubro de 4 a 7 afios de servicio (Tabla 2). Estos resultados coinciden
con los antecedentes de Romero (2015) que en su investigacion nos dice que el 60%
de las empresas poseen entre 4 y 7 afios de antigiiedad de permanencia en el rubro. Por
otro lado, los demas autores contrastan, con respecto a sus resultados Loyola (2016)
por ejemplo sefiala que la antigiiedad de la empresa es de un 56% a favor de los
encuestados con una antiguedad de 0 a 5 afios. Contradiciendo a los nuevos resultados
hallados; a estos resultados se suma Vargas (2016) mostrando su resultado de 71.9%
a favor de los encuestados con un tiempo de 0 a 4 afios rubro y junto a Madi (2015)
diciendo que el 47,1% de las empresas poseen una antiguedad en el rango de 1 a 5

afios. Siendo ya la nueva generacion en el rubro.

Mi punto de vista respecto a los resultados es que hay pocas empresas las

cuales son pioneras en el rubro, pero ello no quita en que en un futuro no muy lejano
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esto cambie y las empresas nuevas que hoy estan surgiendo se posicionen bien en el

mercado.

NuUmero de trabajadores de la empresa: el 72.30% de los representantes de las
micro y pequefias empresas encuestadas poseen de 11 trabajadores a més (Tabla 2).
No se encontrd ninguna comparacion con respecto a antecedentes por lo tanto acudi a
bases tedricas. Pumarica, Zrate y Villanueva (2018) contrasta sefialando que el 73.9%,

de las micro empresas tienen de 5 a 10 trabajadores

La gestion de los recursos humanos, en el desarrollo de cada una de sus
funciones es importante, por lo que el personal es la clave fundamental para trasmitir
nuestra vision como empresa. es por ello que se tiene que tener a un personal apto y

capacitado ante cualquier ocasion.

Las personas que trabajan en la empresa: el 74.50% de los representantes de
las micro y pequefias empresas encuestadas no son familiares, esto indica que son
personas externas (Tabla 2). Estos resultados no tuvieron comparacién con

antecedentes.

Esto nos indica que, segun datos obtenidos, la mayoria de las micro empresas
prefieren no involucrarse en los negocios a la familia, para evitar conflictos laborales
internos y externos. Mi punto de vista es la siguiente conclusion que es mejor
conseguir personal indicado para el trabajo del entorno externo, méas no involucrar a

la familia o seres cercanos

Obijetivo de creacion de la empresa: el 65.60% de los representantes de las
micro y pequerias empresas encuestadas crearon su empresa con la finalidad de generar

ganancias (Tabla 2). Estos datos no coinciden con antecedentes.
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Mi opinidn acerca de la creacidn de una empresa es que se tiene que empezar
de a poco, ser ambiciosos con el objetivo de la empresa y celoso con el patrimonio.
Para que prospere y a largo plazo y se vean reflejadas las ganancias econdmicas, tal

vez asi se puedan expandir y crecer.

Tabla 3. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
del planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio

2018.

Conocimiento del término gestion de calidad: el 80.90% de los representantes
de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen conocimiento sobre gestion de
calidad (Tabla 3). Estos datos coinciden con los antecedentes segun los autores. Loyola
(2016) nos menciona que el 67% de los encuestados conoce sobre gestion de calidad
y lo emplea dentro de su empresa. Mata (2015) también coincide con los resultados
anteriores aportando que el 70% de sus encuestados determinaron que si conocian lo

que es gestion de calidad.

Mi opinion es que el sistema gestion de calidad puede ayudar enormemente a
una empresa si es ejecutado de manera eficiente y segura. En los resultados de
diferentes autores podemos darnos cuenta lo mucho que han crecido con esta

sofisticada herramienta

Conoce las técnicas modernas de la gestion de calidad: el 57.40% de los
representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas utilizan el liderazgo

empresarial como técnicas de gestion de calidad (tabla 3). Estos resultados contrastan
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con los antecedentes de Loyola (2016) quien sefiala que el 78% de empresa aplica el

control de procesos para evaluar la eficiencia y eficacia de la produccion.

El proceso de gestion de calidad es un proceso y por ello consta de dos etapas:
Nos plantea pensamientos de caracter abstracto como précticas, técnicas, proceso; y
comprende los enfoques en perspectiva a los sistemas que estdn basados en

organizaciones y componentes que en ellos se encuentran

Mi opinidn acerca de la técnica de gestion de calidad es que son requeridas,
también porque son de ayuda necesaria para el bienestar de la empresa, ya que seria

complicado realizar un proceso sin este apoyo sistematico.

Dificultades que tienen los trabajadores para implementar una gestion de
calidad: el 57.40% de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas
tienen dificultades por el hecho que no se adapta a los cambios en la gestién de calidad
(tabla 3). Estos resultados coinciden con los antecedentes de  Pumarica, Zrate y
Villanueva (2018) sefialan que con un porcentaje del 89% tuvo problemas en su

empresa por el hecho que sus empleados no se adaptaban a los cambios.

Mi opinion personal acerca de esta dificultad es que no tenemos un personal
con iniciativa, tanto por parte de los empleados como del administrador, porque
ninguno tomo la iniciativa para una capacitacion; de otra manera no tendriamos estos
inconvenientes. Es por ello que, para tener a un personal eficiente, hay que

capacitarlos, instruirlos, asi estaran preparados ante cualquier amenaza inesperada.

Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal: el 66.00%
de los representantes de las micro y pequefias empresas encuestadas utilizaron la

técnica de la evaluacion (tabla 3), el 36,40% considera que rara vez aplica el control
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de procesos y el 27,30% contrasta porque jaméas ha aplicado el control de evaluacion
en procesos. Estos resultados contrastan con Mata (2015) que en su trabajo de
investigacion determind que el 78% aplica el proceso administrativo como estrategia
de gestion de calidad. Pero coinciden con Loyola (2016) quien obtuvo como resultado
que el 30% de las empresas aplican frecuentemente el control de evaluacion en

procesos para asegurar la eficiencia y eficacia.

Mi opinion personal es que de una u otra manera tenemos que evaluar el
desempefio de nuestro equipo de trabajo, ya sea que encontremos un error o todo este
yendo bien, pero el punto es que tenemos que estar preparados y listo ante cualquier

amenaza.

La gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa: el
82.90% de las micro y pequefias empresas encuestadas afirman que la gestion de
calidad si ayuda a mejorar el rendimiento de la empresa (tabla 3). Estos resultados
coinciden con la investigacion de dichos antecedentes. Esto resultados coinciden con
el antecedente de Mata (2015) quien es su trabajo de investigacion determiné que el
89% de las empresas si aplican el proceso administrativo como gestion de apoyo. Pero
contrasta con Madi (2015) quien determino en su investigacion que el 30% de las
empresas no aplican el proceso administrativo como apoyo y que el 27% usualmente

aplica la gestion como apoyo para el rendimiento de la empresa.

Mi opinidn acerca de los resultados, es que todo aporte financiero o logistico
siempre ayudara e incrementar el rendimiento de una empresa u organizacion que este

en desarrollo, por lo tanto, es necesario siempre buscar la mejora continua.
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Conocimiento del término plan estratégico: el 76.60% de las micro y
pequefias empresas encuestadas conocen el termino plan estratégico (tabla 3). Estos
resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion coinciden con lo que

menciona el autor.

El pensamiento de este autor se puede interpretar que mas del 70.5% de los
representantes conoce el termino y no solo ello ademéas lo emplea dentro de su
empresa. Mi opinién personal es que el planeamiento estratégico es pieza fundamental
dentro de un sistema, por ser capaz de implementar el FODA con el cual podremos
averiguar las fortalezas oportunidades y amenazas tanto dentro como fuera de la

empresa.

Principales valores de calidad en la empresa: el 55.30% de las micro y
pequefias empresas encuestadas tienen presente los valores de la empresa (tabla 3).
Estos resultados coinciden con el antecedente de Contreras (2017) que en su trabajo

de investigacidn obtuvo un 71% de los encuestados si conocian la vision de la empresa

Lo gue nos comenta el autor, respecto a los valores que debemos considerar
para nuestra empresa como imagen para nuestros subordinados es que debemos ser
transparentes. Mi opinion personal acerca de los valores en la empresa, es que, Si o
somos transparentes en nuestro centro laboral, nos estaremos mintiendo o peor aun

robando a nosotros mismos, porque no veremos rentabilidad a largo plazo.

Utiliza de un plan estratégico: el 87.20% de las micro y pequefias empresas
encuestadas si cuentan con un plan estratégico para su empresa. Estos resultados
fueron comparados y analizados con antecedentes. Mata (2015) indica con un 93.0%

que su empresa si cuenta con un plan de respaldo.
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Mi opinion personal es que, una cosa es entender el termino plan estratégico,
pero ponerlo en marcha o ejecutarlo dentro de la empresa es diferente, esto no lleva a
la interrogante que si los empleados o el administrador a cargo tiene a sus empleados

capacitados.

Utilizacion del plan estratégico: el 40.20% de las micro y pequefias empresas
encuestadas utilizan el plan estratégico para dar a conocer el valor agregado de su
empresa (tabla 3). Estos resultados fueron comparados y analizados Giraldo (2017)
indica que un 85.0% de sus encuestados usa el planeamiento estratégico para explotar
las cualidades de su empresa como lider en el rubro. Pero contrasta con Vargas (2016)
quien afirma que el 54.0% prefiere improvisar para ahorrar el gasto de un asesor

externo.

Mi opinidn personal es que los entrevistados no pasan el promedio del 50%.
Es decir, son pocos los que conocen y utilizan el plan estratégico, muchos conocen,

pero no lo utilizan, de esta manera no explotan todos sus recursos.

Principales preocupaciones de la empresa: el 51.10% de las micro y pequefias
empresas encuestadas tienen como principal preocupacion la inversion de su empresa
(tabla 3). Estos resultados seran comparados y analizados con los antecedentes. Los
autores opinan que, con respecto a las preocupaciones de la empresa, estas se deben
tomar de la manera mas delicada posible, es por ello que Vargas (2016) sefiala que el
69.5%. de los representantes se preocupan por invertir en cambios que mejoren la
imagen de la empresa para que muestren una estructura sélida y confiable. Pero
contrasta con Madi (2015) quien sefiala con un 45.0% que ellos son una empresa

exitosa y no necesitan invertir en infraestructura si no en calidad de produccién. Mi
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opinion respecto a los resultados arrojados es que, en el rango promedio, las empresas
suelen innovar sus métodos, estrategias y etapas, para que no sean olvidados por el

mercado.

Uso del FODA en la empresa: el 95.70% de las micro y pequefias empresas
encuestadas uso la herramienta del FODA en su empresa (tabla 3). Estos resultados
fueron comparados y analizados con nuestros antecedentes. El 45,40% de los autores
considera que su fortaleza mas importante es la buena atencién, Mata (2014) coincide
con ellos ya que el 27,30% disfruta la comodidad y privacidad con las cuales cuenta
el negocio. A ello podemos sumar EI FODA es Util en muchos aspectos ya que permite
a una organizacion mejorar en mas de un 85% mejorar desde un panorama exterior
como interior, Un ejemplo, la crisis interna explorar las debilidades y explotarlas de
tal manera que las convierta en fortalezas y hacer de ellas virtudes, mayormente esta
herramienta es empleada en el Procedimiento administrativo, el cual como primer
punto es planificar nuestra estrategia lo segundo organizarnos de manera que sepamos
que tareas debemos realizar, ordenarnos de forma correcta sistematizando nuestros

recursos

Mi opinidn acerca del FODA como herramienta para la empresa, es de suma
importancia, porque con ella podremos hacer una retroalimentacion en caso que

Ilegaramos a fallar con el procedimiento administrativo.

Establecimiento de un plan de accidn para convertir debilidades en fortalezas:
el 76.50% de las micro y pequefias empresas encuestadas tienen un plan de accién para
trabajar y convertir sus debilidades en fortalezas dentro de su empresa (tabla 3). Estos

resultados fueron comparados y analizados con nuestros antecedentes que coinciden
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con Mata (2015) que sefiala que el 90,9% considera que la peor amenaza es el
incremento de la competencia por ello su utiliza el FODA, Pero contrasta con Loyola
(2016) con un 73.0% que considera el FODA como una herramienta innecesaria; los
demas jurados con un restante consideran que la amenaza que pueda tener el negocio
es la futura competencia con una infraestructura la actualizada, mejores ubicadas y con
nuevos servicios. Es por tal motivo que en el mayor de los casos la principal amenaza
es en incremento de la competencia. Pero para ello tenemos que tener un plan de accion

para transformas esas amenazas en fortalezas y superar la crisis.

Mi opinidn al respecto, es que los representantes estan preparados antes esos
cambios, por el hecho que muchos me respondieron que piensas remodelar su

estructura y afiadir algunos servicios nuevos.

La planificacion estratégica como reductor de riesgos: el 100% de las micro
y pequefias empresas encuestadas tienen una planificacion estratégica para disminuir
los riesgos de su empresa (tabla 3). Estos resultados fueron comparados y analizados
con datos de antecedentes. Pumarica, Zrate y Villanueva (2018) con el 85.0% sefialan
que usando un planeamiento estratégico lograron salir de muchas variables politicas.
Bueno aqui los encuestados nos respondieron que en su totalidad todos los
representantes cuentan con una estrategia para reducir riesgos, ya que seria imposible
decir que se acabaran. El autor Loyola (2016) contrata con estos resultados ya que
36,4% considera que el mas grande riesgo es no tener plasmado un plan estratégico,
que sirva de direccionamiento para el negocio, el 27,30% considera que otro riesgo es
no contar con una buena ubicacion, y otro 27,30% menciona que son vulnerables a

variables politicas
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Mi opinién al respecto, que los representantes estdn bien preparados e
instruidos ya que respondieron a mi encuesta afirmdndome que tienes planes de

contingencia ante alguna amenaza.

Beneficios logrados con la planificacion estratégica: el 65.90% de las micro
y pequefias empresas encuestadas lograron superar muchos problemas gracias a la
planificacion estratégica en su empresa (tabla 3). Estos resultados fueron comparados
y analizados con antecedentes. El autor Mata (2015) coincide ligeramente con ello ya
que el 59.10% de sus resultados indica que lograron superar sus dificultades gracias a
su planificacién. Madi (2015) también coincide con estos resultados mostrando un
72.40% de similitud respecto a la planificacion estratégica. Pero Romero (2015)
contrasta con su resultado en un 52% diciendo que el planeamiento estratégico es

innecesario en una organizacion.

Mi opinién al respecto, los beneficios que nos trae el planeamiento
estratégico, es indiscutiblemente positivo, siempre y cuando lo empleemos de manera
correcta y sabia, el problema estd en hacer a tanto el directorio como empleados

participes de esta etapa de cambio e implementacion.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 31 a 50 afios, son de género masculino, tienen grado de instruccion universitario
superior, son los administradores del negocio y desempefian en el cargo entre 4 a 7

anos.

La mayoria de las micro y pequefias empresas llevan en el rubro entre 4 a 7
afios, estan conformadas por 11 a mas trabajadores, son trabajadores no familiares y la

mayoria de las empresas fueron creadas con el objetivo de generar ganancias.

La totalidad de las micro y pequefias empresas estan de acuerdo con que la
planificacion estratégica disminuye los riesgos empresariales y como Ultimo la
mayoria de las micro y pequefias empresas afirman que los beneficios logrados gracias
a la planificacion estratégica son positivos porque logran optimizar los recursos. Por
otra parte, la mayoria de las micro y pequefias empresas si conocen el término gestion
de calidad, asimismo, emplean el liderazgo empresarial como técnica de gestion de
calidad, la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen dificultades con sus
trabajadores que no se adaptan a los cambios, utilizan la evaluacion como técnica de
medir el rendimiento y afirman que la gestion de calidad si aporta al rendimiento de la
empresa. También la mayoria de las micro y pequefias empresas si conocen el término
plan estratégico, consideran los valores como principio de calidad, asimismo, las micro
y pequefias empresas si cuentan con un plan estratégico, el plan estratégico describe lo
mejor de la empresa a sus clientes, la principal preocupacién de la empresa es la
inversion, utilizan el FODA como herramienta y han establecido un plan de accién

para convertir sus debilidades en fortalezas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Elaborar un plan de innovacién, ya sea en métodos estratégicos como en
herramientas que aporten beneficios a la empresa debido al gran mercado competitivo

que existe en este rubro. Asimismo.

Proponer planes estratégicos considerando las etapas de direccionamiento
estratégico (la mision, vision, valores) y el diagnostico estratégico, (andlisis interno,
analisis externo); asimismo, plantear una matriz FODA junto a la elaboracion de
estrategias y elaborar un programa de motivacion e incentivo a corto plazo para lograr
el compromiso del personal con las micro empresas. También se debe fortalecer el
vinculo del planeamiento estratégico y compromiso del personal para poder obtener la

gestién de calidad.

Implementar el planeamiento estratégico resalta algunas herramientas que
ayudan a mejorar a la empresa, como son: la implementacion del FODA, seguido de
ello, constantes orientaciones al personal, realizar un test de preguntas claras y
sencillas hacia nuestro personal con el fin de saber si son capaces y eficientes ante una

auditoria.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES Ao 2018 Ao 2019
N® Semestr | Semestr | Semestre | Semestre
el ell I 1
112/3[41[2/3/4|1(2/3/4/12|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto
X X X
2 | Revision del proyecto por
el jurado de investigacion X
3 | Aprobacién del proyecto
por el jurado de X
investigacion
Exposicién del proyecto
4 | al jurado de investigacién X
5 | Mejora del marco tedrico
y metodoldgico X X X X
6 | Elaboracion y validacion
del  instrumento  de X
recoleccion de datos
7 | Elaboracion del
consentimiento X
informado
8 | Recoleccion de datos
X
9 | Presentacion de
resultados X
10 | Andlisis e interpretacion
de los resultados X
11 | Redaccién del informe
preliminar X
12 | Revisién del informe
final de la tesis por el X
jurado de investigacion
13 | Aprobacion del informe
final de la tesis por el X
jurado d investigacién
14 | Presentacion de ponencia
en jornadas de X
investigacion
15 | Redaccion del articulo
cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 2.50 04 10.00
e Fotocopias 0.10 20 2.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 50 5.00
e Lapiceros 2.00 4 8.00
e Folderes 0.50 04 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 01 50.00
Sub total 77.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 10 02 20.00
informacion
Sub total 20.00
Total, de presupuesto desembolsable 97.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de 30.00 04 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busqueda de informacion en 35.00 02 70.00
base de datos
e Soporte informatico (Mddulo 40.00 04 160.00
de Investigacion del ERP
University — MOIC)
Sub total 350.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 63.00 04 252.00
horas por semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 602.00
desembolsable
Total (S/.) 699.00
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Anexo 3: Cuadro de Sondeo

CUADRO DE SONDEO

N°|Razdn Social Representantes Direccion
1 | Hospedaje Pasiones | Huaytan Hilario JR. Enrique Palacios N°1141 A.H
Donato Bolivar Alto
2 | Hospedaje Paradays | Gonzales Chavez Prolog. José Galvez N° 1371 El
Erasmo Roberto Progreso
3 | Hospedaje Sin Villanueva Canales Centro civico ex Ferrocarril Mz. B
Comentarios Julio
Lt. 4
4 | Hostal “El Embrujo | Pairazaman Rodriguez | Av. José Pardo N° 1321 P.J.
11 Oscar Miramar Alto
5 | Hostal “Meilly” Ortiz Ortega Beatriz Jr. M. Villavicencio N° 1224 Mz. Lt.
Elizabeth 35 Bolivar Alto
6 | Hostal Sand’s Aranda lzaguirre Cesar | Jr. Enrique Palacios N° 795 Bolivar
Bajo
7 | Hostal Diamante De la Cruz Sagastegui | Av. Victor Raul Haya de la Torre N°
Juan 2072 Mira Flores | Zona
8 | Hostal Trujillo Villarreal Diaz Wesly | Jr. Trujillo N° 231 MZ. Lt. 24
Miramar Bajo
9 | Hostal “Aljin” Castillo Facho Nora Jr. Manuel Villavicencio N°717
10 | Hostal Bolognesi Vargas Arrestegui Julio| Av. Francisco Bolognesi N° 592
11| Hostal Miramar Cano Vergaray Sharon | Av. Bolognesi N° 950 Mz. B Lt. 2
12 | Hostal Cielo Gonzales Mercado | Urb. Los Pinos Mz. D1 Lt. 19
Carlota
13 | Hostal Geminis Rojas Montes Freddy | Jr. Jose Balta N° 573
14| J & L Hospedaje Sifuentes Orellana | Jr. Manuel Ruiz 648
Donacimiento Judy
15 | Hospedaje Pardo Rodriguez Padilla Rosa| Av. José Pardo N° 1650
16 | Hospedaje Mache | Otiniano Mendocilla | El Acero Mz. Z Lt. 7
Cristina
17| Hostal Moro Obregon Alejos Leoncio Prado N° 1085
Wilfredo
Hostal Poseidon Carlos Maguifia Perez | Av. Jose Pardo N° 785
18
19 | Hostal Karlos Valdivieso Murillo Av. Pardo N° 2670 Miraflores Alto
Evelina
20| Hotel Mi Estrella Villena Roncal Diana | Trapecio segunda etapa
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21| Hotel Invasino Inn | Rojas Jara Anderson Av. Jose Pardo N° 1481

22 Ho_tel Real Moreno Pereda Frabrizzio | AAV- JOse ~Pardo, Jiron
Chimbote Saenz Pefia 220

23| Hotel “Viera” Saabedra Rondon Lucio Prolongacion Leoncio Prado

Jiron Manuel Ruiz

24 | Hotel Super Suit Zambrano Carhuajulca Prolongacion Malecon Grau
Chimbote Royer Los cedros ’

25| Hotel Villasol Ortega Rosso Armando Jr. M. Villavicencio calle 10

26 | Hotel Costa del Inka| Madi Rodriguez Alfonso

Av Anchoveta Manzana W2
Lt 24-25; 22460 Chimbote

27 | Hotel Virrey Sepulveda Garcia Ray Av. Victor Raul Haya de la
Torre N° 2072 Mira Flores |
Zona

28 | Hostal Trujillo Francisco Nifio Muglia Jr. Trujillo N° 231 MZ. L Lt.

24 Miramar Bajo

29 | Hostal Dubai Ravenna Plascencia Av Pacifico N° 241
Claudia Geraldine
30 | Hostal Blanco y Calzado Lama Lady Julissa | Av. Jose Olaya 532

negro

31| Hostal Arena Blanca| Ortiz Garcia Nohelia Av. Alfonso Ugarte
Milagros
32 | Hospedaje Mar de | Osores koechlin Magali Urb. Los Pinos Primera
Plata Maria Renee ETAPA

33| Hospedaje Triton Feril Velasquez Luz Estela | Jr. Jose Balta N° 152

34| Hospedaje “ s .| Jr. Manuel Ruiz ; Espinar
SUNSET E.IR.L Ratto Viviani Jose Antonio

35| Hospedaje CASA | Paraud Garrigue Fernando | Av. José Pardo; Elias Aguirre

DEL MARE.ILR.L

36

Hotel Estrella Fugaz

Reategui ostolaza Jaime

Aurelio

El por venir; tercera ETAPA

37

Hostal Pico Alto

Portocarrero Grau Andres
Sebastian

Av Enrique Meiggs 640

Hostal El Sol Labarthe Flucker Radl Av. Leoncio Prado y

38 Alberto migraciones

39| Hostal Pereira Quesada Sandra Av. Pardo panamericana Sur
GUADALUPE Guadalupe
S.AC

40| Hostal Camino Real | Thommen Jurg Andreas Av Camino Real; Jr San

Pedro
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Concluye...

41

Hostal las Orquideas

Rojas Torrez Anderson

Jiron Alfonso Ugarte 553,
Chimbote N° 1275

42

Hostal Real Bolivar

Moreno Pereda
Frabrizzio

Jirén Manuel
Villavicencio 944,
Chimbote 02803

43

Hostal Latino Chimbote

Saabedra Rondon Lucio

Av Aviacion N2 425

44

Hostal el Puerto

Zambrano Carhuajulca
Royer

Jr Jose Olaya; Guillermo
More

45 | Hostal dos Flamingos | Maldonado Ortiz Av. Jose Pardo, Av
Armando Arequipa
46 | Hostal Roy's Xllidi Rodriguez Av Jose Pardo: Jose Balta
onso N° 272
47 | Hostal el Ensuefio Sepulveda Garcia Ray | Av. Victor Raul Haya; Jr

Saenz Pefia
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

Gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento estratégico en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro Hoteleria en el distrito de Chimbote de la

provincia del Santa, afio 2018.
Proyecto de investigacion para optar el grado de bachiller

La informacion que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos

e investigacidn, por lo que se agradece su informacion colaboracion.

l. GENERALIDADES

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
1. Edad

a) 18 — 31 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 50 a mas afos
2. Genero

a) Masculino

b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 4 afios

b) 4 a 7 afios

C) 7 amas afos
1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 4 afios
b) 4 a 7 afos

) 7 amas afos

7. Numero de Trabajadores

a) 1 a 6 trabajadores

b) 6 a 11 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia
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1. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce
a) Benchmarking

b) Lluvia de ideas.

¢) Empowerment

d)Las5¢c

e) Liderazgo empresarial

f) otros
12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de

calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto

e) Otros
13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros
14. ¢ Lagestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Si
b) No

¢) No opina
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2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: Plan estratégico
15. ¢ Conoce el término plan estratégico?

a) Si

b) No

16. ¢ Qué valores o principios de calidad estan claramente definidos?
a) Mision

b) Visién

c) Valores

d) Politicas de calidad

17. ¢ Su empresa cuenta con un plan estratégico?
a) Si
b) No

18. ¢ Para que utiliza Ud. el plan estratégico?

a) Descubrir lo mejor de su empresa.

b) Aclarar ideas futuras.

c) Prevenir cualquier eventualidad.

d) Disefiar una estructura de objetivos que desea lograr a largo plazo.
e) No utiliza un plan estratégico.

19. ¢ Cuales son las principales preocupaciones que posee su empresa?
a) Produccion

b) Ahorro

c) Inversién

d) crédito

20. Alguna vez ha realizado un diagnéstico FODA

a) Si
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b) No

21. ¢Ha establecido un plan de accion para convertir las debilidades y
amenazas en fortalezas y oportunidades?

a) Si

b) No
c) A veces
d) No porgue no aplica un plan estratégico.

22. La planificacion estratégica disminuye los riesgos u errores empresariales
a) Si

b) No

c) A veces

d) No ha disminuido los riesgos empresariales porque no lo aplica.

23. Beneficios logrados con la planificacion estratégica

a) Detectar areas de mejora.
b) Mayor adaptacion a los cambios
c) Optimizacidn de recursos

d) No ha logrado ningun beneficio porque no aplica un plan de estratégico.
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Anexo 5: Tabulacién

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del

HOJA DE RESULTADOS DE TRABAJO

sector servicio- rubro Hoteleria del distrito de Chimbote. 2018

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuenci | Frecuenci
a a Relativa
Absoluta
18-31 afios HELEEEEEETen 17 36.2
31-50 afios HEEEEEELEEETEE 23 48.9
Edad 11
50 a mas afos T 7 14.9
Total RRARRRRARNAy 47 100.0
1-
RRARRRRARNAy
TEEELEEL-TTTTTT
Masculino HELEELEELEEETEE 36 76.6
[
Género LT
Femenino I 11 23.4
Total RRARRRRERNAIN 47 100.0
RRRRNIL
HHEELEEn-
N
Sin instruccién 0 0.0
Primaria 0 0.0
Secundaria HELEELEELTELT 14 29.8
Grado de ;
instruccio Superior no L 8 17
n universitaria
Superior HEEELEELEEETEE 25 53.2
universitaria [
Total HINUInE 47 100.0
-
RRARRRRARNAN
L

90




Duefio T 15 31.9
Cargo a
desempef | Administrador | I 37 68.1
ar 111
T
Total - | 47 100.0
T
T
N
024 afios T 11 23.4
dls'zmggﬁ 4 a7 afos ||||||::::::|||||| 24 51.1
a;dcc;sfggn 7 a mas afios T 12 255
Total TIIIIE 47 100.0
T
HIHI-
W

Hoteleria del distrito de Chimbote. 2018.

Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro

Presupuesto | Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
S Absoluta Relativa
0 a 3 afios T 7 14.9
Tiempo de
permanencia | 4 a6 afios T 28 59.6
de la LI
empresaen | 7 amas afos TELEELEELT 12 25.6
el rubro
Total - 47 100.0
FELLEREEEERNN
I E
LN
la6 i 3 6.3
Numero de | trabajadores
trabajadores
6all T 10 21.3
trabajadores
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11 amas TEELEEELEEELTEEn 34 72.3
trabajadores Il
LT
Total - THRERERLE - 47 100.0
Innn
T
TEEEEEE
Familiares T 12 25.5
Personas Personas no | HILLEEEEEEEELTTLT 35 74.5
trabajando familiares il
en su FEELLEEELTT
empresa Total HNNINE 47 100.0
TEEEEEEEEE
I
(RERRRRRANIRY
Generar T 31 65.6
ganancia [l
T
Objetivo de | Subsistencia | HITHIITI 16 34.4
creacion de
la empresa Total FERLERERLELTnTl 47 100.0
I
NHIE
IR
|

Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad del planeamiento estratégico de las
Micro y Pequefias empresas del sector servicio-rubro Hoteleria del distrito de

Chimbote. 2018.

Presupuest Respuestas Tabulacion Frecuenci | Frecuen
0S a cia
Absoluta | Relativa
Si THEEEEEEE R 38 80.9
(TR
Conocimie No I 9 19.1
r]to Qel Tiene cierto 0 0.0
terrr,uno conocimiento
gestion de Total T 47 100.0
calidad I
ninie
T
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Benchmarking il 4 8.6
Técnicas Lluvia de ideas T 9 19.1
modernas
de la Empowerment il 4 8.6
gestion de
calidad Las5S Il 3 6.3
Liderazgo THEEEEEEEEEnenneen 27 57.4
empresarial T
Otros 0 0.0
Total LT -mi- 47 100.0
(NERRARRRRR
1
L
Poca iniciativa I 10 21.3
Aprendizaje lento T 5 10.6
Dificultad | No se adaptaalos | I 27 57.4
de los cambios T
trabajador
esconla | Desconocimiento il 5 10.6
implement del puesto
acion de
Gestion de Otros 0 0.0
Calidad
Total TERLEEEETE-T - 47 100.0
RN RRRRRRRA
I
HHLEEL- THLT
La observacién L 12 25
Técnicas
para medir La evaluacion I 31 66
el i
rendimient Escala de 11 4 9
0 del puntuaciones
personal
Evaluacion de 0 0.0
360°
Otros 0 0.0
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Total THIIIE 47 100.0
T
il
LT
La Gestion Si T 39 82.9
Calidad LT
como No T 8 17.1
rgﬁg{rtfigr']t Total T 47 100.0
0 del |||||||:::I|||||||
negocio T
Si T 36 76.6
L
Conocimie No T 11 23.4
nto del
término Tengo cierto 0 0.0
plan conocimiento
estratégico Total T 47 100.0
il
e
T
Misién 1 3 6.4
Principales Vision T 12 255
valores de
calidad en Politicas de I 6 12.8
la empresa calidad
Valores T 26 55.3
I
Total TISTITIIIIE 47 100.0
HIHI-
T
il
i
Si T 41 87.2
TNy
Utiliza plan No T 6 12.8
estrategico Total T 47 100.0
il
Tt
-
Describir lo mejor | HHHELLEELEELEELNT 19 40.2

de su empresa
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Aclarar ideas T 13 27.7
futuras
Utilizacion | Disefiar estructura T 10 21.3
del plan de objetivos
estratégico
No utiliza un Plan I 5 10.8
estratégico
Total (NERRARRRRR 47 100.0
I- LHEELEE -
TEREREEETE- THEE
Produccion Il 4 8.5
Ahorro I 6 12.8
Principales Inversion TR 24 51.1
preocupaci I
ones que HHELEEENTTH 13 27.7
posee su Crédito
empresa
Total H-TTH- 47 100.0
(NERRARRRRR
HIHE
FEEEEELRLTLT
Si TLEEEEEEE R 45 95.7
I
NIRRT LR
Realizacion No ] 2 4.3
de la
técnica A veces 0 0.0
FODA
Total (NERRARRRRR 47 100.0
111
(NERRARRRRR
H1I-11
Si TLEEEEEEE R 36 76.5
I
Establecimi HLIRRRRAII]
ento de un No 11 4 8.7
plan de A veces T 7 14.8
accion para
convertir |0, porque no aplica 0 0.0
SUS plan estratégico
debilidades Total (NRRRRRRRRRRA 47 100.0
en il
fortalezas OB IE
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Si TR R e 47 100.0
I
NIRRT LR
La ]
planificacio No 0 0.0
n
disminuyen
do los
riegos A veces 0 0.0
empresaria
les Total FEREERRERRERLLnntl 47 100.0
1111
TEEEEREEREERLtnntl
I
Detectar areas de I 9 19.3
mejora
Beneficios
logrados | Mayor adaptacion [ 7 14.8
con la a los cambios
planificacio
n Optimizacion de | HELELEELELELEETELELT 31 65.9
estratégica recursos I
T
Incrementos en 0 0.0
las ventas
Total ninsinine 47 100.0
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Anexo 6: Figuras

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del
Santa, afno 2018.

= 18 — 31 aios
= 31 -50 afos

= 50 a mas afios

Figura 1. Distribucion segun la edad de los representaste.

Fuente. Tabla 1.

= Femenino

= Masculino

Figura 2. Distribucidn segun el género de los representantes.

Fuente. Tabla 1.



= Sin instruccién

= Primaria

= Secundaria

= Superior no universitaria

= Superior universitaria

Figura 3. Distribucion segun el grado de instruccion de lo representantes.

Fuente. Tabla 1.

= Duefio

= Administrador

Figura 4. Distribucion segun el cargo que desempefian los representantes.

Fuente. Tabla 1.
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= 0 a4 afos
= 4 37 afos

= 7 a mas anos

Figura 5. Distribucion segun el tiempo desempefiandose en el cargo.

Fuente. Tabla 1.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hoteleria en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

= 0 a4 afos
= 4 a7 afos

= 7 a mas afios

Figura 6. Distribucidon del tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

Fuente. Tabla 2.
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= 1 a 6 trabajadores
= 6 a 11 trabajadores

= 11 a mds trabajadores

Figura 7. Distribucion del numero de trabajadores en las Micro empresas.

Fuente. Tabla .2

= Familiares

= Personas no Familiares

Figura 8. Distribucion de las personas que trabajan dentro de las Micro
empresas.

Fuente. Tabla 2.
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= Generar ganancias

= Subsistencia

Figura 9. Distribucion del objetivo de creacion de la empresa,

Fuente. Tabla 2.

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del planeamiento
estratégico de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria
en el distrito de Chimbote de la provincia del Santa, afio 2018.

u S
= No

Figura 10. Distribucion acerca del conocimiento del término gestion de
calidad.

Fuente. Tabla 3.
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= Benchmarking
= Lluvia de ideas
= Empowerment
= Las 5s

= Qutsourcing

= Liderazgo empresarial

= Otros

Figura 11. Distribucion de técnicas modernas de la Gestion de Calidad.

Fuente. Tabla 3

= Poca iniciativa
= Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

= Desconocimiento del
puesto

Figura 12. Distribucion respecto a dificultad de los trabajadores con la
implementacién de Gestién de Calidad

Fuente. Tabla 3
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0% _ 0%

= Otros

‘—\‘ = La observacion
= La evaluacion

= Escala de puntuaciones
\ ’ Evaluacion 360°

Figura 13. Distribucidn con respecto a técnicas para medir el rendimiento
del personal

Fuente. Tabla 3

0%

u S
= No

= No opina

Figura 14. Distribucion de la Gestion Calidad como aporte al rendimiento
del negocio

Fuente. Tabla 3
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= S
= No

Figura 15. Distribucion del conocimiento del término plan estratégico.

Fuente. Tabla 3

0%

= Mision

= Vision

= Politicas de calidad
Valores

= Otros

Figura 16. Distribucion acerca de principales valores de calidad en la
empresa.

Fuente. Tabla 3
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= Si

= No

Figura 17. Distribucion si la empresa utiliza plan estratégico.

Fuente. Tabla 3

= Describir lo mejor de su

11% empresa
= Aclarar ideas futuras
‘ = Diseflar una estructura de
objetivos

No utiliza un plan
estratégico

Figura 18. Distribucién de la utilizacion del plan estratégico.

Fuente. Tabla 3
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0%

28%
= Produccion

= Ahorro
= Inversion
Crédito

= Otros

Figura 19. Distribucion de principales preocupaciones que posee su
empresa.

Fuente. Tabla 3

0%

m S
= No
= A veces

Figura 20. Distribucion de realizacion de la técnica FODA.

Fuente. Tabla 3

106



0%

—_ .

= Aveces

No porque no aplica un
plan estratégico

Figura21.Distribucidon del establecimiento de un plan de accion para
convertir sus debilidades en fortalezas

Fuente. Tabla 3

0%

u S
= No

= A veces

Figura 22. Distribucion de la planificacion disminuyendo los riegos u
errores empresariales

Fuente. Tabla 3
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= Detectar areas de mejora

0%

= Mayor adaptacion a los
cambios

= Optimizacion de recursos

= No logré ningun efecto
porque no utiliza ningin
plan estratégico

Figura 23. Distribucion acerca de beneficios logrados con la planificacién
estratégica.

Fuente. Tabla 3
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