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4, Resumen

La presente investigacion tuvo como objeto describir las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el modelo de calidad total en las micro y pequefias
empresas del sector Industrial-rubro panaderia del distrito de Huaraz, 2016. para
elaborar el trabajo se utilizo el tipo de investigacion cuantitativo, nivel descriptivo,
de disefio transeccional, para el recojo de informacion se consider6 una poblacion-
muestra de 15 micro y pequefias empresas del rubro panaderia con sus respectivos
gerentes y sus colaboradores de confianza a quienes se proporciono un cuestionario
por 26 proposiciones evaluandose a los componentes de la poblacion en su totalidad
consiguiendo los siguientes resultados: el 33,3% de gerentes manifestaron que no
hay actitud positiva en apoyo a la mision y vision de la organizacion por parte de
los trabajadores, el 46,7% expresaron siempre la organizacion genera ideas nuevas ,el
53,3% manifestaron que casi siempre se interesan por la satisfaccion de sus clientes,
el 60% de trabajadores manifestaron no conocen la visién de la empresa, en tanto
el 33,3% de trabajadores expresaron que no conocen la mision de la empresa.
Finalmente se determin6 que la gestion de calidad realizada por los gerentes de las
micro y pequefias empresas del rubro panaderias del distrito de Huaraz, demuestran
la existencia de ciertas deficiencias alusivas a la responsabilidad de la direccion no
obstante se destaca el buen desempefio que tienen sobre la mejora de procesos clave a

partir de resultados del cliente y el mercado.

Palabras clave: Gestion de la calidad, calidad total, micro y pequefias empresas
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Abstract

The purpose of this research was to describe the main characteristics of quality
management under the total quality model in the micro and small companies of the
Industrial sector-bakery sector of the district of Huaraz, 2016. In order to elaborate
the work, the type of research was used quantitative, descriptive level, transeccional
design, for the collection of information was considered a population-sample of 15
micro and small companies of the bakery sector with their respective managers and
their trusted collaborators to whom a questionnaire was provided for 26
propositions evaluating the components of the population as a whole achieving the
following results: 33.3% of managers stated that there are no positive attitudes in
support of the mission and vision of the organization by the workers, 46.7% always
expressed the organization generates new ideas, 53.3% said that they are almost
always interested in the satisfaction According to its customers, 60% of workers
said they do not know the company's vision, while 33.3% of workers said they do
not know the mission of the company. Finally, it was determined that the quality
management carried out by the managers of the micro and small enterprises of the
bakery sector of the Huaraz district, demonstrate the existence of certain
deficiencies alluding to the responsibility of the management. Nevertheless, the
good performance they have on the improvement of key processes based on
customer and market results.

Keywords: Quality management, total quality, micro and small businesses
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l. Introduccion

Un factor vital en la empresa es la calidad de los productos y servicios que ofrecen,
del paso de ser un aspecto relevante en la disciplina administrativa hoy en dia es un
factor estratégico que condiciona el éxito de la empresa, la calidad es parte
fundamental de la vida util del ser humano , es de trascendental importancia e
inmensa utilidad tomar la iniciativa de adoptar el modelo de calidad total como
proceso que se desarrolla de forma continua para sustituir formas y procesos
obsoletos pero utilizados en las empresas y dirigir la actividad corporativa

centrandose en la satisfaccién del cliente.

En el contexto actual el Per( ha demostrado un crecimiento sostenido en su
economia debido al esfuerzo de la micro y pequefia empresa (MYPE) fortaleciendo
los sectores de produccidn, su participacion en la actividad empresarial del pais es
importante para la creacion de nuevos empleos y la adaptabilidad a grandes cambios

socio, tecnologico, y cultural.

En una publicaciéon de un medio informativo digital Andina (2019) el ministro de
la produccion, Raul Pérez Reyes sefialo que el emprendimiento de la micro y
pequefia empresa tiene una connotacion positiva precisando que el 40% del
producto bruto interno (PBI) es generado por las MYPES, ademas ratifico que este

sector genera el 85% de empled en el pais.

La (MYPE) es considerada como la fuerza que impulsa al pais, también se destaca
por aportar ideas innovadoras demostrando fortaleza a factores externos que
condicionan su existencia, no obstante no todas las (MYPES) logran consolidarse
debido a diversos factores. En un estudio dirigido por la Pontificia Universidad
Catolica del Peru (PUCP) Avolio, Mesones y Roca (2013) sefialan que los factores
que restan competitividad a los empresarios son: administrativos, estratégicos,

personales y operativos.



En América latina la presencia del sector panificador es importante al respecto el
(Club del pan, 2016) sefiala la existencia de 230.450 panaderias en américa latina y
el caribe, las cuales hacen frente a retos de satisfacer a consumidores cada vez mas
exigentes , el consumo del pan en la region esta liderada por México, Argentina,
Uruguay y Chile cuyo consumo es alrededor de 80 kg al afio por habitante, en el
Peru el consumo del pan al afio es alrededor de 35 kg por habitante, las tendencias
son positivas se estima un crecimiento para el afio 2020 del 14,5% es decir el
consumo por habitante en el Peru llegara a los 40 kg, situacion que depara un futuro

alentador para el rubro panaderia en nuestro pais.

Segun el Programa Nacional para la promocion de Oportunidades Laborales a
través de su nota de prensa destacan el crecimiento a partir de problemas que se han
suscitado como la dura situacion que afronta el sector generado por el incremento
del valor del dolar y la alta dependencia de las importaciones del trigo, el sector
panificador tiene expectativas de crecimiento en un 4,3% respecto al afio 2018, el
15% de empresarios del sector sustituyen procesos anticuados por procesos
modernos que contribuyan con el desarrollo de su empresa, ademas el 25% de
panaderias diversifica su negocio con el proposito de obtener mayores utilidades
(Impulsa Peru, 2017).

En un articulo de revista publicado por Panera Ediciones, en el Per( existen 14,800
panaderias de las cuales 7,500 se encuentran en nuestra capital, la informalidad
existe en la mayoria pues no todos cumplen con las normativas legales exigidas por
la superintendencia nacional de administracién tributaria (SUNAT) la direccion
general de salud ambiental (DIGESA). Algunos empresarios panificadores sefialan
que parte del problema obedece a que las leyes peruanas no ayudan a la
formalizacion del sector, se considera que la mayoria de trabajadores no estan en
planilla, y cuentan con un salario irrisorio aspecto que genera una rotacion del
personal elevada incidiendo principalmente en la calidad del producto, los
empresarios del sector panificador adoptan decisiones “racionales” por lo que la
informalidad existe en la medida que los costos de ser formal exceda a los

beneficios esperados (Ediciones la panera, 2016).



El sector panificador tiene muchas defectos y debilidades relacionadas con las
capacidades de gerencia fundamentales para desarrollar una empresa desde su
creacion hasta su estabilidad y consolidaciéon, estas capacidades son
multifactoriales ya que el gerente panificador no entiende que el negocio es una
potencial industria con todas sus complejidades, el 50% de las razones por las que
fracasan son ocasionadas por una inadecuada planificacion financiera, estratégica,
y comercial, y el resto es un emprendimiento sin la reflexion del caso (Ediciones la
panera, 2016).

El diario EI Comercio (2017) sefialo que la industria del pan genera ingresos por
US$ 63 millones anuales, en donde, ASPAN (Asociacion Peruana de Empresarios
de la Panaderia y Pasteleria) afirmo que los panaderos en los ultimos tres afios han
afrontado situaciones complicadas debido a la desaceleracion del consumo y la
manera de mejorar esta situacion es diversificando el negocio, innovar en la oferta
de productos, romper esquemas de procesos de trabajos obsoletos, y capacitar al

personal.

El interés en el tema sobre gestion de calidad bajo el Modelo de Calidad Total es
atribuido a que en el distrito de Huaraz las empresas panaderas no logran
consolidarse empresarialmente salvo exentas excepciones, debido a la capacidad

gerencial deficiente en el cumplimiento del Modelo de Calidad Total.

De todo lo anterior se desprende el enunciado del problema: ¢Cudles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el Modelo de Calidad Total
en las Micro y pequefias empresas del sector industrial — rubro elaboracion de

productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016?

Con la finalidad de producir un cambio significativo y dar solucion al problema
planteado se formuld el siguiente objetivo general: describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el Modelo de Calidad Total en las micro
y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2016; Para conseguir el objetivo general se



formularon los siguientes objetivos especificos: (a) determinar las principales
caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial
- rubro panaderia del distrito de Huaraz, 2016; (b) determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el Modelo de Calidad Total en las micro
y pequefias empresas del sector industrial - rubro panaderia del distrito de Huaraz,
2016; (c) determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del sector industrial — rubro panaderia del distrito de Huaraz, 2016.

La investigacion se justifica ya que es necesario conocer aspectos basicos de la
gestion de calidad bajo el Modelo de Calidad Total y sus criterios como Liderazgo,
planificacion estratégica, gestion del conocimiento, enfoque en el mercado y el
cliente, enfoque en los recursos humanos, gestion de procesos y resultados
representados en el modelo Malcolm Baldrige. Asi mismo por su enfoque en la
problemética del rubro panaderia sirve para generar conciencia y motivar a los
empresarios en la aplicacion de la gestién de calidad bajo el modelo de calidad total
en sus empresas. Berry (2009) La gestion de calidad sirve para guiar la actividad
corporativa y para mejorar la calidad y productividad eficientemente logrando
resultados. En el ambito académico sera fuente de informacion con el proposito de
facilitar la gestion del conocimiento con informacién a estudiantes en la

consecucion de sus objetivos académicos.

El sustento tedrico de la investigacion se baso en el modelo para la calidad Malcolm
Baldrige (1987) modelo que establece siete criterios fundamentales para la
existencia de la calidad total en las empresas, son: (1) Liderazgo, (2) planeacion
estratégica, (3) gestion del conocimiento, (4) enfoque en el mercado y el cliente, (5)

enfoque en la mano de obra, (6) procesos y (7) resultados.

Delgado (2011) seiiala que el modelo para la calidad Malcolm Baldrige Quality
Award se fundd en agosto de 1987 con la necesidad de revertir el bajo rendimiento
productivo de las empresas de Estados Unidos, a principios de la década del noventa
fundamentados en resultados negativos del sector empresarial estadounidense un

comité recomendd crear un premio nacional a la calidad que a su vez sirviera como



un sistema de gestion de calidad para estimular el esfuerzo en mejora de la
productividad a las empresas que establecieran y cumpliesen integramente los

requerimientos establecidos.

En consideracién a la metodologia se empled el nivel descriptivo porque se
relataron las singularidades de la gestion de calidad sin alterar su naturaleza, de tipo
cuantitativo debido a que las caracteristicas de la variable fueron medidos en
funcién a métodos cuantitativos para su interpretacion, su disefio fue no
experimental (transeccional) porque los datos fueron recopilados en un solo

momento.

La poblacion considerada para el estudio fueron los gerentes y sus empleados mas
cercanos de las mypes del rubro panaderia del distrito de Huaraz, 2016. En cuanto
a las técnicas y herramientas que se utilizaron para el analisis de los datos de la
variable se considerd la encuesta, los datos que se obtuvieron mediante la aplicacion
de las técnicas e instrumentos mencionados se procesaron en el programa ofimatico

Microsoft Excel.



1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Estrada (2008) en su tesis denominada Propuesta de mejora en la calidad en base
alas normas ISO 9001-2008 en una panaderia, presentado a la Universidad Agraria
la Molina, Lima para optar el titulo de Ingeniero de Industrias alimentarias, En
cuanto a su metodologia es descriptivo cuantitativo, el plan de analisis utilizado
para el estudio se basé en un diagnostico situacional de la gestién de calidad
vinculada a los procesos que intervienen en ella, demostrando los siguientes
resultados considerando las lista de verificacion segun las normas 1SO-9001-2008
y sus respectivos valores, no cumple al 100% con la planificacion de la
organizacion, no cumple al 100% con la revision de la direccion, cumple
parcialmente al 33,3% con el seguimiento andlisis y medicion, cumple parcialmente
al 33,3% con el enfoque al cliente, no cumple al 100% con los analisis de los datos,
no cumple al 100% con la mejora continua de la organizacion, no cumple al 100%
con la provision de recursos Concluyendo que la empresa es deficiente en aspectos
elementales de gestion de la calidad. Propone planes de implementacion especificos

con fases determinadas en base a las normas 1SO 9001-2008.

Vidal (2014) en su tesis denominada La calidad y su gestion en las organizaciones
gallegas propuesta de un modelo de gestién de calidad total basado en el Modelo
EFQM Excelencia, de metodologia deductiva en cuanto a la objetivacion de los
resultados: la percepcion de los criterios alianzas y recursos, y el liderazgo 69,78%;
respectivamente-; se destacan por ser los criterios mas valorados por lo tanto, de
mejor gestion en las entidades gallegas, concluyendo que estos resultados dan
respuesta al cumplimiento de la hipotesis principal del Modelo EFQM Excelencia
que la correcta gestion de los criterios liderazgo, estrategia, personas, alianzas y
recursos, procesos, productos y servicios influyen de forma significativa en los

demas criterios como: clientes, personas, sociedad, y resultados clave.



Espiritu (2012) en su investigacion denominada Plan de know how para mejorar la
calidad en la panaderia Sur sabor S.A. del distrito de Chilca, presentado a la
Universidad Autonoma del Perl para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, Establecio la importancia para la empresa al desarrollar el plan
know how, referente a la metodologia empleada es descriptivo cuantitativo, los
resultados que esboza el autor son los siguientes: respecto a las dimensiones de
calidad que se presenta en la empresa el 80% de trabajadores consideraron que se
desarrolla una regular gestion del talento humano, el 100% manifestaron que la
empresa cumple regularmente con la satisfaccion de sus clientes, el 90%
manifestaron que el disefio de procesos es regular y se debe sustituir por otros
mejorados. Conclusion: el autor enfatizo que la empresa desarrolla una aceptable

gestién empirica de la calidad en relacion con el plan know how.

Arroyo (2017) en su tesis denominada Disefio de un modelo de gestion de calidad
basado en la herramienta EFQM para mejorar la atencion al cliente del restaurant
Markos Grill S.A.C. Chiclayo, presentado a la Universidad San Martin de Porres
para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion, de nivel descriptivo
tipo cuantitativo, la poblacion-muestra son 22 trabajadores de la referida
organizacion, se obtuvo que el 59% de trabajadores estan en desacuerdo que la
administracion analiza y mejora la eficacia de su liderazgo,el 40,9% estan en
desacuerdo que en la empresa revisa y actualiza los objetivos estratégicos, el
31,81% estan en desacuerdo que la empresa facilita recursos y procesos optimos
para el mejor desempefio del personal, en tanto el 31,81% se mantienen neutral, y
el 36,36% estan en desacuerdo que la empresa promueve procesos clave para el
dearrollo de sus trabajadores, la conclusion esboza que los trabajadores estan en
desacuerdo con la eficacia de los gerentes en brindar aspectos facilitadores para un
buen desempefio del personal, también manifestaron que presentan debilidad en
cuanto a la resposabilidad de la direccidn en aspectos como: liderazgo,estrategias
,recursos bien gestionados, y procesos adecuados para el buen funcionamiento de

la organizacion.



Quito (2018) en su informe denominada Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el modelo EFQM excelencia en las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro actividades veterinarias del distrito de Huaraz,2015,presentada a la
ULADECH, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.
describio las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el modelo
EFQM excelencia en las MYPES del servicio.rubro actividades veterinarias del
distrito de Huaraz, utiliz6 un tipo y nivel de investigacion cuantitativo-descriptivo,
demostrando los siguientes resultados: El 71% de gerentes manifestaron que a veces
realizan un uso eficaz y eficiente de los recursos disponibles para obtener un buen
inventario de materiales y productos, el 100% mencionaron que a veces gestionan
correctamente los residuos, EI 57,1% sefialaron que casi siempre realizan alianzas
estratégicas con sus proveedores, EI 100% afirmaron que casi siempre hacen uso
de algunos procesos para alcanzar o lograr la prestacion adecuada de los servicios,
El 57,1% sefialaron que siempre realizan lo necesario para la satisfaccion de sus
clientes. La conclusion del autor determina la existencia de ciertas deficiencias en

cuanto al modelo de excelencia.

Rodriguez y Aguilar (2017) en su Investigacion denominada Cultura y desarrollo
organizacional de la empresa Telefonica del Peru sede Chorrillos. Determinaron
la percepcién de los clientes en cuanto a la calidad del servicio, los resultados
conseguidos por los autores se expresan en lo siguiente: del total de empleados el
19,8% percibieron un nivel alto respecto a la innovacion, el 81,7% percibieron un
nivel medio en cuanto a la gestion de recursos, el 20,8% percibieron un nivel alto
en relacién a la integracion del equipo. La conclusién del autor: define que los
trabajadores de la empresa Telefonica perciben una cultura organizacional en un
nivel medio, respecto a las dimensiones de gestion de calidad estas son percibidas
en un nivel alto, percibieron un nivel medio relacionado a la gestion de recursos

,responsabilidad de la direccidn, realizacion del producto.



Velarde y Medina (2016) en su tesis Calidad de servicio y la relacion con la
satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Unidn, del distrito
de Lurigancho, Lima durante el afio 2016”. Para optar el titulo profesional de
licenciados en Administracion, determinaron la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la empresa antes mencionada, de tipo cuantitativo
de disefio no experimental, se obtuvo que el 28,3% de clientes percibieron un nivel
bajo en cuanto a la satisfaccion del cliente, el 49,5% percibieron un nivel medio en
cuanto a la seguridad en el servicio y el 54,10% percibieron un nivel medio en
cuanto a la capacidad de respuesta. Se concluye que existe una relacion significativa

entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestién de calidad

Es un proceso sistematico para desarrollar productos y servicios orientados a
las necesidades del cliente y sus expectativas razonables, la gestion involucra
a todos los empleados de todos los niveles en el despliegue, evaluacion y
mejoramiento de la calidad a través de un liderazgo transformador cuyas
técnicas fundamentadas en las ciencias administrativas y del comportamiento
empresarial logran mejoras significativas en la competitividad y productividad

de las empresas (Berry, 209, p.2).

El motivo fundamental de la gestidn para la calidad total es la satisfaccion del
cliente en todas sus dimensiones, la calidad esta ligado con la receptividad del
cliente quien compara el desempefio del producto y lo relaciona con su conjunto
de expectativas, esté razonamiento juicio y desempefio del producto determina

la aceptacion o el rechazo del producto (Berry, 2009, pp. 2,3).



La gestion de la calidad se aplica para direccionar soluciones en la organizacion
a través de un sistema conjunto de elementos relacionados que acttan entre
ellos, la organizacion debe destinar recursos suficientes con la finalidad que los
programas de implantacion de la calidad se ajusten a los propdsitos que la

empresa quiera lograr (Singh, 2012 p.8).

Besterfield (2009) menciona cuando se refiere al término calidad nos referimos
a productos excelentes o servicios excepcionales, que satisfacen expectativas,

estos criterios se fundamentan en la utilidad que se pretende emplear.

Importancia de la gestion de calidad

La importancia de la gestion para la calidad radica en dos aspectos:

- Beneficios tangibles: explotacién, rentabilidad, incremento en la
productividad, ahorro en costos generados por la insatisfaccion de los
clientes.

- Beneficios intangibles: fidelidad de la marca, percepcion positiva de

clientes, valoracién en el mercado (Colunga, 2005, p. 90).

2.2.2. Modelo para la calidad total Malcolm Baldrige.

El modelo para la calidad total Malcolm Baldrige fue instaurado en el afio
1987 con el propdsito fundamental de implementar y difundir un programa de
mejora de la calidad que a la vez galardonara a empresas que desarrollen
estandares y practicas eficaces que contribuyan a la mejora significativa de la

calidad de sus productos y servicios (Summers, 2006, p.52).

(a) Criterios del modelo para la calidad Malcolm Baldrige

Criterio 1: Liderazgo
Determina como los directivos de la organizacion preparan, comunican,
promueven, y dirigen el proceso de la gestion de la calidad total

fundamentado en un liderazgo efectivo permitiendo un involucramiento de
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todo el personal al logro de los objetivos de la organizacion fundamentados
en la misién y visién de la organizacién alineados a la planeacion estratégica
respectivamente (Camisén,Cruz y Gonzales, 2006,p.706).
Gestionado a la organizacién
1.1. Liderazgo.

1.2. Gobierno y responsabilidad social.

- Criterio 2: Planificacién estratégica
Resuelve como los encargados de liderar la organizacion formulan y alinean
los objetivos con el plan estratégico también se efectda la evaluacion de como
estos objetivos son desarrollados y modificados si la situacion lo necesite
(Camison,Cruz y Gonzales, 2006,p.707).

Gestionado a la organizacion

- 2.1. Desarrollo de la estrategia.

- 2.2. Despliegue de la estrategia.

- Criterio 3: Enfoque en el cliente y el mercado
La alta direccion resuelve que los requerimientos las expectativas y las
preferencias de los clientes y del mercado. Se cumplan satisfactoriamente de
acuerdo a las politicas de calidad establecidos por la gerencia de la calidad total
(GCT) el proposito consiste en ganar y conservar clientes manteniéndolos
satisfechos para tal cometido se debe cumplir la osmosis cliente, directivo, y
equipo (Camison,Cruz y Gonzéles, 2006,p.707).

Gestionado a la organizacién

- 3.1. Conocimiento del cliente y del mercado.

- 3.2. Relaciones con el cliente y satisfaccion.

- Criterio 4: Medida, analisis y gestion del conocimiento

Busca que la organizacién planifique e implemente procesos de seguimiento,
medicion y analisis de la informacion y adoptar politicas para la mejora
continua, determina realizar el seguimiento de la percepcion del cliente,

mediante auditorias planificadas, evalUa procesos del sistema de gestion de
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calidad permitiendo un incremento de la productividad y la satisfaccion de la
osmosis (Camison,Cruz y Gonzéles, 2006,p.707).

Gestionado a la organizacion

- 4.1. Medida, analisis y revision del desempefio organizativo.

- 4.2. Informacion y gestion del conocimiento.

- Criterio 5: Enfoque en los recursos humanos

Este criterio determina si el trabajo, el aprendizaje constante, y la motivacion
facilitan a los empleados de toda la organizacion estimular, desarrollar y
utilizar su verdadero potencial en consecucién con los objetivos estratégicos
de la organizacion (Camison,Cruz y Gonzales, 2006,p.708).

Gestionado a la organizacion.

- 5.1. Sistemas de trabajo.

- 5.2. Aprendizaje de los empleados y motivacion.

- 5.3. Bienestar de los empleados y satisfaccion.

- Criterio 6: Gestion por procesos
la alta direccion se encarga en disefiar procesos que generen valor
entendiéndose que la mayor parte del trabajo se hace a traves de procesos, en
consecuencia las mejoras del negocio son conducidas de un modo mas eficiente
dentro del contexto de un esfuerzo para la renovacion del proceso de la
organizacion (Camisén,Cruz y Gonzales, 2006,p.708).

Gestionado a la organizacion

- 6.1. Procesos de creacion de valor.

- 6.2. Procesos de apoyo y planificacion operativa.

- Criterio 7: Resultados

El desempefio de la organizacion y su mejora en todas las areas clave del
negocio satisfaccion del cliente, calidad del producto y servicio, resultados del
ejercicio, liderazgo y responsabilidad social. Los niveles del desempefio se
evallan con relacién a la competencia y a otras organizaciones similares
(Camison,Cruz y Gonzales, 2006,p.709).
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Gestionado a la organizacion

7.1. Resultados del producto y servicio.
7.2. Resultados orientados a los clientes
7.3. Resultados financieros y de mercado.
7.4. Resultados de los recursos humanos.
7.5. Resultados de la eficacia organizativa.

7.6. Resultados del liderazgo y de la responsabilidad social.

(b) Indicadores de las dimensiones

1. Liderazgo. Estilo en que los gerentes juntamente con el equipo del
consejo para la calidad bajo la direccion del gerente estudian la
viabilidad para recomendar e implantar la estrategia de desarrollo
(Camison, Cruz Y Gonzales, 2006, p. 42).

1.1 Emple6 de la misién

1.2 Empled de la vision

2. Gobierno y responsabilidad social. La gerencia de la calidad total
(GCT) se compromete bajo un liderazgo decidido a gobernar la
(GCT) con etica y valores con el propdsito de garantizar que los
objetivos se cumplan (Camison, Cruz Y Gonzales, 2006, p. 706).

2.1 Uso de valores
2.2 Ambiente laboral
2.3 Informacién compartida

2.4 Empoderamiento

3. Desarrollo de la estrategia. Es implementar los planes de la
planeacion estratégica y desarrollarlo comprende cinco aspectos
principales vision principal de la compafiia, objetivo estratégico,
estrategia organizacional, estrategia de administracion y estrategia
de despliegue e implementacion (Summers, 2006, p. 128).

3.1 Flexibilidad a los cambios
3.2 Conocimiento del progreso
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4. Conocimiento del cliente y del mercado. Se involucra en las
necesidades de los clientes mediante un enfoque sistematico con la
finalidad de desarrollar una fuerza humana obsesionado por la
satisfaccion del cliente y del mercado comprendiendo dos actividades
vitales las proactivas y reactivas (Singh, 2012, p. 15).

4.1 Conocimiento de los clientes

4.2 Conocimiento de los clientes mas importantes

4.3 conocimiento de la demanda

5. Relaciones con los clientes. Es el proceso general de establecer y
mantener relaciones saludables con los clientes, al entregarle productos
y servicios que cumplen con sus expectativas, su fin supremo es
adquisicion, la conservacion y el crecimiento de los clientes (Kotler y
Armstrong, 2007, p. 12).

5.1 Medicion de satisfaccion

5.2 Toma de decisiones a favor de clientes

6. Medida andlisis y revision del desempefio organizacional. Los

gerentes de la organizacion obtienen la informacion de datos internos en

mucho de los casos conjunto de datos computacionales de diversas

fuentes, para su respectivo analisis cuyo objetivo fundamental es mejorar

las decisiones estratégicas (Kotler, y Armstrong, 2007, pp. 129-130).
6.1 Medicion de la calidad del trabajo

6.2 Uso de informacidn para la mejora

7. Informacion y gestion del conocimiento. El conocimiento debe ser
gestionada por tecnologias de la informacion procesos computacionales
que garanticen informacion rapida, y objetiva por lo general estan bajo la
interfaz de bases de datos (Caston, y Tapscot ,2005, p. 254).

7.1 Adaptacion de medidas de la tecnologia de informacion
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8. Sistemas de trabajo. Requiere personas organizacionales que
cumplan el rol bésico de regirse en normas y politicas basadas en
sistemas o circulos de calidad jerarquicos, cada componente de este
circulo para la calidad debe cumplir la calidad a nivel de unidades de tal
forma que se gestione bien la cadena de eventos para la calidad
(Chiavenato, 2004, p. 251).

8.1 Cooperacion

8.2 Estimulo para las habilidades

9. Aprendizaje de los empleados y la motivacién. El aprendizaje y la
motivacidn cobra enorme importancia entendiendose que el aprendizaje
es constante en el ser humano, de esta manera mejora la productivad de
la empresa, la motivacion es el estimulo que imparte todo directivo con
el propo6sito de manter un personal saludable para este fin el directivo
debe de poseer cualidades de la empatia que no tiene nada que ver con su
formacion académica permita conocer que parte es la que se debe motivar
considerando su implicancia en la consecucion de objetivos la intrinseca
0 la extrinseca (Fischman, 2014, p. 22).
9.1 Reconocimiento

9.2 Trabajo seguro

10. Bienestar de los empleados y la satisfaccion. Proviene de la manera
como se reconoce por su trabajo,también los gerentes deben conocer las
necesidades del empleado la siatuacién particular al trabajo que en
definitiva puede estar ligados con la productividad en la organizaccion
(Summers, 2006, p. 157).

10.1 Interés personal

10.2 Compromiso
11. Procesos de creacion de valor. Actividades que se desarrollan en

areas clave de la organizacion, areas de satisfaccion del cliente,

comunicacion con el cliente, comunicacion con los empleados,
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contratacion de empleados de primera linea y avances tecnoldgicos que
permitan el desempefio optimo del puesto (Summers, 2006, p. 157).
11.1 Disponibilidad de recursos

11.2 Procesos adecuados

12. Procesos de apoyo y planificacion. Los procesos de apoyo
constituyen una de las fortalezas para la organizacion como control
de procesos y manejo de emergencias operativas laborales
importantes para la organizacién (Summers, 2006, p. 335).

12.1 Control de procesos

12.2 Control de emergencia

13. Producto y servicio. El producto o servicio es un objeto que

proporciona beneficios, estos atributos del producto como calidad,

caracteristicas, y estilo y disefio cumplen la funcién de satisfaccion por

los atributos percividos, la calidad tiene una influencia directa con el

desempefio del producto o servicio (Kotler y Armstrong, 2007, p. 245).
13.1 Productos con requisitos del mercado

14. Resultados orientados a los clientes. Este aspecto analisa y mide la
gestién de la calidad orientado al cliente y la incidencia con las acciones
deseadas cuyos resultados obtenidos son comparados para entender el
alcance de la gestion (Commarmond, y Exiga, 2001, p .74).

14.1 satisfaccion del cliente

15. Resultados financieros y del mercado. Representan el desempefio de
la organizacion en cuanto a la obtencion de beneficios economicos y
financieros del mercado en el que participan, recopilan datos que son
analizados a través de los estados financieros del ejercicio.conduciendo
a una reflexion para revertir la situacion si se da el caso de un resultado
desfavorable para la organizacion (Summers, 2006, p. 342).

15.1 Conocimiento de los estados financieros
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16. Resultados de los recursos Humanos. Representa la medicién de la
satisfaccion del empleado a través de instrumentos de evaluacion se
considera aspectos fundamentales en relacion bienestar y rendimiento
como son: bienestar laboral, trato de los directivos, satisfaccion laboral,
y expectativas del empleado (Summers, 2006, p. 342).

16.1. Personal con destrezas y habilidades

17. Resultados de eficiencia organizacional. Determina si el esfuerzo
actual de los empleados suma a la eficiencia organizacional, se evalla la
eficiencia y eficacia del desarrollo de los procesos, identificando
actividades que no aportan valor y eliminandolos por completo
(Summers, 2006, p. 343).

17.1  Eliminacién de interferencias en la organizacion

18. Resultados de la responsabilidad de gobierno y social. Este aspecto
resuelve la relacion de la empresa con su comunidad, a través de practicas
benéficas que influyen positivamente en la percepcion del entorno
externo e interno de la organizacion (Summers, 2006, p. 343).

18.1 Practica de ética de la organizacion

18.2 responsabilidad social

/

MEDICION, ANALISIS Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

Figura I: Baldrige Award criteria framewotk (MBQA) Fuente MBQA
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Caso de éxito en la aplicacion del modelo Malcolm Baldrige

Segun la fuente de informacion para los fabricantes de alimentos y bebidas Food
Processing (2005) el caso de éxito de Sunny Fresh Foods (SFF) es un claro ejemplo de
lo que el modelo bien gestionado puede lograr, (SFF) es una empresa que antes de
adjudicarse con el premio Malcolm Baldrige no tenian resultados tan satisfactorios, esta

organizacion alcanzo la excelencia en gestion de calidad el afio 2005.
Resultados de la mejora de (SFF) aplicar el modelo para la calidad Malcolm Baldrige

- los clientes estan satisfechos con (SFF) en su totalidad tres de las cinco
categorias principales, casi el cien por ciento estan satisfechos en las otras
dos categorias.

- El &rea de produccion relevan las estaciones de trabajo cada 20 minutos para
evitar lesiones por agotamiento.

- El beneficio de la inversion se ha triplicado en los ultimos cinco afios, los
aumentos anuales en las ganancias operativas han promediado el 25% en los

ultimos cinco afios.

2.2.3. Micro y pequefia empresa

a) Definicion de la micro y pequefia empresa

De acuerdo a ley 28015. La micro y pequefia empresa esta constituida por
persona natural o juridica, conformando organizaciones que realizan
gestiones empresariales con fines de lucro, todo ello amparado por ley, cuyo
objetivo. Es el desarrollo de transformacion y extraccién, de bienes o

prestacion de servicios (el peruano 2013).

b) Importancia de la micro y pequefia empresa

Las mype en el Pert son importantes, aportan con un 40% al (PBI) y con un
85% de oferta laboral, por tanto en la actualidad las mype son quienes brindan

mayor porcentaje de oportunidades laborales (Barraza, 2014).
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c) Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa

De acuerdo Ley N° 30056, las caracteristicas de la micro y pequefia empresa
son los siguientes (Peruano, 2013).
- Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
- Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).-
- Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.

d) Tipos de Micro y Pequefias Empresas

La micro y pequefia empresa se clasifican en tres grupos definidas como:

- Microempresa de subsistencia: aquellas que obtienen la
recuperacion de la inversion y obtienen beneficios para remunerar el
trabajo.

- Microempresa en desarrollo: poseen la capacidad para generar
utilidad, retener ingresos y reinvertirlos en proyectos nuevos.

- Medianay pequefia empresa de acumulacion: poseen la capacidad de
obtener beneficios en el crecimiento de la empresa, poseen mas
activos que pasivos ostentan la capacidad para la generacion de

nuevos empleos (Peruano, 2013).

2.2.4. Sector industrial rubro elaboracion productos de panaderia

a) Definicion de elaboracion productos de panaderia

Koga (2005) define a la panaderia como: negocio dedicado a la produccion y
comercializacion de distintos tipos de productos hechos a base de harina
como: panes tradicionales, panes artesanales, bizcochos, facturas. Empandas,

galletas, bocaditos, panetones, roscas, cariocas, cachitos entre otros.
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b) Clasificacion segun el formato o nivel empresarial de la panaderia

1.

Formato basico: se caracteriza basicamente como un negocio de
panaderia y bodega con poca incidencia en pasteleria, poco
personal poseen limitado conocimiento en temas de gestion
empresarial.

Formato complementario: es el mas exitoso y rentable consta de
panaderia, pasteleria, cafeteria, heladeria, tortas y postres, con
ciertas variaciones en cuanto al giro del negocio como el expendio
de productos de bodega, ocasionalmente se han desarrollado al
punto de formar cadenas de establecimientos a partir de una sola
matriz, en un numero menor pero incrementandose son los
negocios nuevos que se inician con mayor capacitacion y objetivos
mas definidos son esos negocios los que verdaderamente llegaron
para aportar al desarrollo del sector panificador.

Formato industrial: este formato se caracteriza por ser una
verdadera empresa alimentaria profesionalizando a su personal en
cada area, controles permanentes, eficiencia en el procesamiento
alimenticio, redisefiando sus procesos en este nivel la direccion de
la empresa desarrolla y promueve la gestion empresarial adoptando
sistemas de gestion de calidad como empresa industrial mejora su
productividad con la implementacion de tecnologia permitiendo
acelerar procesos mejorado sus costos, este tipo de negocio se

desarrolla a partir de la expansion de nuevos mercados.

¢) Importancia de la panaderia

Las panaderias deben su importancia por su participacion constante en el

desarrollo econdmico del pais, por ser participes en la cultura de los pueblos

andinos, fomenta un apego y una necesidad de pertenencia a la cultura

milenaria Inca quienes cultivaban granos y lo procesaban de tal manera que

se nutrian de ello, en la actualidad el consumo del pan es un habito y una

necesidad y su comercializacion es fundamental para mantener el comercio y

tradicion.
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e) Organigrama modelo de una panaderia

Gerente-
duefio

Jefe de
produccion

Administrdor

| |
1 1
Maestro Maestro I_ Personal de
panadero pastelero ventas

I— Ayudante

Figura Il organigrama modelo de una panaderia Fuente Panera ediciones (2016).

f) Perfil del personal de panaderia

Para el cumplimiento de una adecuada gestion de calidad del producto se debe

contar con el personal con el siguiente perfil (Ediciones la panera, 2016).
Jefe de produccion
-Conocimiento técnico en panaderia.
-Capacidad para planificar y evaluar actividades de produccion.
-Manejo de administracién y costos.
-Manejo de lineas de produccion.
-conocimientos de las maquinarias y materias primas.
-Conocimiento en higiene y seguridad industrial.
-Entrenamiento en manejo de grupos.
-ldentificacion con la misién de la empresa.
-Liderazgo.
Maestro panadero
-Experiencia en el area de produccion.

-Amplio conocimiento en control de procesos.

-Conocimiento y aplicacion de equipos de panificacion modernos.

-Conocimiento en materia prima y su uso.
-Balance de formulas.
-Excelente disposicion para el trabajo en equipo.

-Amplia capacidad de analisis.
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g) Funcién del personal de panaderia
Para el cumplimiento de una adecuada gestion de calidad en la elaboracion
del producto el personal debe realizar las siguientes funciones

(Ediciones la panera, 2016).

Jefe de produccion
-Manejo de cantidad minima y maxima de materia prima y su
evaluacion.
-Estandarizacion y mejoramiento de formula y su revision periddica.
-Innovacion y mejoramiento de productos.
-Control y costeo de la produccion diaria.
-Elaboracion y controles de producto terminado (fechas de
vencimiento).
-Informe mensual de costos de produccion.
-Elaboracion de manuales de funciones para el personal operativo y
de induccion para el puesto.
-Coordinacién permanente con el area de ventas.
-Capacitacion permanente del personal en cada puesto de trabajo.
-Investigacion de nuevas tecnologias.

Maestro
-Control de puntos de las masas.
-Control de los tiempos de mezclado y reposo de fermentados.
-Control de temperaturas de agua y levadura.
-Control adecuado del fermentado para realizar los cortes.
-Coordinacion con los horneros para tiempos y temperaturas de

horneo de las unidades de pan.
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2.3. Marco conceptual de la investigacion

Administracion de relacion con el cliente: concepto relevante del marketing
moderno proceso general de establecer relaciones significativas con los clientes
(Berry, 2009).
Buenas practicas de manufactura: procedimientos necesarios para lograr
productos saludables, inocuos y seguros (Ediciones la panera, 2016).
Buenas préacticas de higiene: toda practica referentes a las condiciones y
medidas necesarias para asegurar la inocuidad y la aptitud de los alimentos en
todas las fases de la cadena alimentaria (Ediciones la panera, 2016).
Cadena de eventos para la calidad: transacciones entre departamentos y
personas relacionadas al producto o servicio brindado (Berry, 2009).
Célculos de la produccion del pan: Entendido como costos de produccion.
- Materia prima
- Mano de obra
- Costos indirectos de fabricacion (Moquillaza, 2010).
Calidad: Relacionado por conjunto de expectativas que se forma el cliente
por un producto o servicio en alcanzar o satisfacer el gusto razonable del
consumidor (Berry, 2009).
Calidad a nivel de unidades: elementos que convierte la gerencia en gestion
de calidad: equipos, planeacion, satisfaccion del cliente, mejora continua
(Berry, 2009).
Circulos de calidad: determinacion de la limitacion de los equipos de trabajo
(Berry, 2009).
Gestion de calidad: conjunto de procedimientos las cuales permiten
conseguir la calidad (Berry, 2009).
Gerencia para la calidad total: disefio, ejecucion y mantenimiento del

proceso de gestion de la calidad (Berry, 2009).
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M. Metodologia

3.1. Disefio de la investigacion

En cuanto a su disefio es no experimental (transversal-transeccional) porque se
evallo la situacion de la variable en Gnico punto en el tiempo, en cuanto al tipo de
investigacion es cuantitativo nivel descriptivo porque la situacion manifestada de la
variable se midi0 logrando caracterizar la gestion de calidad sin alterar su

naturaleza.

3.2.  Poblacion y muestra

La poblacion para la investigacion fueron los gerentes de la MYPES y sus
trabajadores del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderias del
distrito de Huaraz, 2016. La muestra considerada para el estudio asciende a 15
MYPES que fueron seleccionadas a través del criterio de exclusion evaluandose a

todos los componentes de la poblacion en su totalidad.
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3.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Definicién operacional
VARIABLE Criterios
. Escala de
Denominacion Definicion Denominacion Definicion Indicadores medicién
conceptual
o Empleo de la misién
o Empled de la vision
Responsabilidad de los lideres dele Uso de valores
1. Liderazgo dirigir  la gestion de la calidad,® Ambientg laboral
promover, escuchar, mejora del,® Informacio
desempefio del trabajador. n.
o Recojo de ideas
e Innovacién
2 Planificacion Gestion de los objetivp:s estratégicos [¢ Conocimiento
Estratégica y los planes de a}ctua}glon que de pla}ne_s
plantea la organizacion. » Conocimiento
del progreso
o Flexibilidad a los
cambios
e Conocimiento de
los clientes
e Medicion
Orientacién al consumidor y el de -
Gestion de 3.Enfoqueen | mercado para responder con f]at'Sfacc'o
calidad el Cliente y ef_ect|V|dad a las necesidades del || o o tocisiones
bajo el Mercado cliente y el mercado. a favor de clientes.
Modelo de e Conocimiento de
Calidad los clientes mas
Total importante
El modelo ) o Medicionde la
I(I;/Ialcolm ’ 4A,\rfzfl?sl,?sa;/ Analiza la calidad de informacion |, féfpigC?thrabajo
Baldrige creado - i
con el g[])ropésito Gestion del ?augragp;%;aii?: procesos clave de de medidas
Conocimiento ' e Informacion para
de establecer la gestion
criterios para el
analisis y .
evaluacion del Likert
desempefio de la
organizacion y
mejorar la 5. Enfogue en los Eva!L’Ja Ips sistemas d_e trabajo, o Cogperacién
calidad y ' motivacion, y aprendizaje parael  |e Estimulo para
i Recursos d llo del méxi ial las habilidades
productividad HUMAnNos. esarrollo del maximo potencial .
significativamen del empleado. © Trabajo seguro
te de las e COMpPromiso
empresas.
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Analiza y_(!etermina si la o Disponibilidad
organizacion cuenta con de recursos

6. Gestion por Procesos | Procesos de gestion eficazy |e Procesos adecuados
eficiente como elementos e Control de procesos
centrales de un sistema de e Control de

gestion. emergencia.

e Productos con
requisitos del
mercado

e Satisfaccion
de clientes

Evalla el desempefio de la  |* Conocimiento de
organizacion y su mejoraen | 1S EEFF

todas las areas clave del * Disponibilidad
de personal con

7. Resultados negocio estos desempefios
son contrastados con los destrezas
e Eliminacion
resultados de la de
competencia. interferencias

e Practica de la ética

o Responsabilidad
social

e Posicion de la
empresa

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion se establecié el cuestionario como Unico
instrumento de acopio de informacion sobre la variable dirigido a gerentes y sus
trabajadores destacados de la mype rubro panaderia, este cuestionario utilizé el
Modelo Malcolm Baldrige adaptado a una empresa de manufactura con un nivel
aceptable en referencia a la confiabilidad del instrumento con un alfa de Cronbach
del 0,87 correspondiente al cuestionario de gerentes y 0,79 para el cuestionario de

trabajadores respectivamente definiendo la confiabilidad del instrumento.

Garza,Lerma y Terriquez (2014) el indice de probabilidad. Indica la probabilidad
de cada objetivo e item que se esta determinando, se comprueba que los items de
cada criterio tienen validez son congruentes y son relevantes para el tema de

estudio, conformado por: 1- Nunca, 2-A veces, 3- Casi siempre y 4-siempre.
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3.5. Plan de anélisis

La informacion que se obtuvo del cuestionario se proceso por el programa ofimético

Microsoft Excel, los resultados se mostraron en tablas y gréaficos.

27



3.6.  Matriz de consistencia
METODOLOGIA <
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE | Y DISENO DE LA Pol\ﬁbég'll'gx Y IIDE?)TCREUDI\I/II\?I\:;I\?T\(S
INVESTIGACION
General:
Describir las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad bajoel Modelode Calidad Total enlas
¢Cuales son las micro y pequefias empresas del sector industrial- rubro 3
principales elaboracion de productos de panaderia del distrito gg?é?}ig’: 15
caracteristicas de la | € HU"’};?‘Z’Z.OlG trabajado?/es del
gestion de calidad | ESPecificos: Rubro
i a) Determinar las principales caracteristicas de los . _— i
bajo el modelo de | (8 princip ¢ Tipo: cuantitativo panaderfa. .
calidad total en las gerentes de las micro y pequefias empresas del Gestion d Fuente: SUNAT Técnicas
micro y pequefias sector industrial — rubro panaderia del distrito de Cafifj:zinba?o Nivel: descriptivo - 2016. Encuesta
Huaraz. )
empresas del sector el modelo de
Industrial — rubro (b) Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad total | pisefio:no Muestra é:nstrtl_Jmen_to
. . A 10 uestionario
elaboracién ge | calidad bajo el Modelo de Calidad Totalenlas experimental La poblacién
oroductos de micro y pequefias empresas del sector industrial — parala
panaderia del distrito rubro panaderia del distrito de Huaraz. investigacion fue
(c) Determinar las caracteristicas de las micro y de 15 MYPES

de
Huaraz, 2016?

pequefias empresas del sector industrial-rubro
panaderia deldistrito de Huaraz.

rubro Panaderias.
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3.7.  Principios éticos
El presente trabajo aplico principios éticos de confidencialidad, veracidad, respeto

hacia la dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual, también se

reconoce que toda informacion utilizada es exclusiva a fines académicos.
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V. Resultados

4.1. Resultados referente a las caracteristicas de los gerentes de las

MYPES

Tabla 1. Distribucion segin edad de los representantes de las
MYPES.

Frecuencia Frecuencia
Edad Relativa
Absoluta
porcentual
18 - 30 afios 2 13,33
31 - 50 afios 9 60,00
51- més afos 4 26,67
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

W 18-30 anos
M 31-50 aios

m 51-a mas afios

Figura 1. Distribucion segun edad.
Fuente: tabla 1
Interpretacion: del total de gerentes encuestados, el 60,0%
manifestaron tener entre 31 a 50 afios de edad, el 26,67%
manifestaron tener entre 51 a mas afios de edad, el 13,3%

manifestaron tener entre 18 a 30 afos de edad.
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Tabla 2. Distribucion segun género de los representantes de las
MYPES.

)
porcentual
Masculino 11 73,33
Femenino 4 26,67
Total 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Distribucion segin Género.

Fuente: tabla 2

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 73,33%
manifestaron ser de sexo masculino, y el 26,67% manifestaron
ser de sexo femenino.
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Tabla 3. Distribucion segin desempefio del cargo de los
representantes de las MYPES.

Desempefio del Frecuencia Frecuencia Relativa
cargo Absoluta porcentual
Duefo 11 73,33
Administrador 4 26,67
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Dueio

B Administrador

Figura 3. Distribucion segin desempefio en el cargo.

Fuente: tabla 3

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 73,3%
manifestaron ser el duefio del negocio, y el 26.67% manifestaron
ejercer el cargo de Administrador.
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Tabla 4. Distribucion segin permanencia en el cargo de los
representantes de las MYPES.

Permanencia en el Frecuencia Frecuencia Relativa
cargo Absoluta porcentual
0 - 3 afos 5 33,33
4 - 6 afos 3 20,00
7 - més afios 7 46,67
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

mO0 -3 afios
B 4 - 6 afios

B 7 - mas afios

Figura 4. Distribucién segun permanencia en el cargo.

Fuente: tabla 4

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 46,67%
expresaron tener 7 afios a mas ocupando el cargo, el 46,67%
expresaron mantenerse en el cargo 0 a 3 afios y el 33,33% de 4 a

6 afios respectivamente.



Tabla 5. Distribucion segin experiencia laboral de los
representantes de las MYPES.

L. . Frecuencia
Experiencia Frecuencia -
Relativa
laboral Absoluta
porcentual
01 - 05 afos 2 13.3
06 - 10 afos 5 33.3
11 - 15 afios 4 26.7
16 - 20 afios 1 6.7
21 - 25 anos 1 6.7
26 afnos - mas 2 13.3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B 1-5 afios

M 6-10 afios
®11-15 afios
B 16-20 afios

13% 13%

H 21-25 afios

7%

 26-a mas afios

7%

Figura 5. Distribucion segun experiencia laboral.

Fuente: tabla 5

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 33,3%
manifestaron tener de 6 a 10 afios de experiencia laboral, el 26,7%
indicaron tener de 11 a 15 afios de edad, el 13,3% indicaron de 01
a 05 afios de edad, mientras que el 6,7% indicaron 16 a 25 afios de
edad respectivamente.
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Tabla 6. Distribucion segln carrera universitaria de representantes
de las MYPES.

Carrera Frecuencia Frecuencia
: o Relativa
universitaria Absoluta
porcentual

Ing de Ind.
Alimentarias 4 261
Contabilidad 2 13,3
Administracion 3 20,0
Educacion 1 6,7
Sup no

_ o 5 33,3
universitaria
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

| alimentarias

B Contabilidad

B Administracion
B Educacién

Superior no universitarios

Figura 6. Distribucion segun carrera universitaria.
Fuente: Tabla 6

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 33,3%

expresaron contar con estudios superiores no universitarios
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4.2 Resultados respecto de las micro y pequeiias empresas del - rubro
panaderia.

Tabla 7. Distribucidn segin nimero de trabajadores de las MYPES
rubro panaderias.

, . Frecuencia
Ndmero de Frecuencia .
; Relativa
trabajadores Absoluta
porcentual
1 - 5 trabajadores 6 40,0
6 - 10 trabajadores 6 40,0
11 -mas trabajadores 3 20,0
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M1 -5 trabajadores
M6 - 10 trabajadores

11 -mas trabajadores

Figura 7. Distribucion segun numero de trabajadores.
Fuente: Tabla 7
Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 40,0%
expresaron contar con la colaboracién de 1 a 5 trabajadores, el 40,0%
sefialaron de 6 a 10 trabajadores, y el 20,0% manifestaron mas de 11

trabajadores respectivamente.
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Tabla 8. Distribucion segun objetivo de creacion de las MYPES.

Objetivo de Frecuencia Freg et
., Relativa
creacion Absoluta
porcentual
Generar ganancias 15 100,0
Subsistencia 0 0,0
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M Generar ganancias

M Subsistencia

Figura 8. Distribucion segun objetivo de creacion.
Fuente: Tabla 08

Interpretacion: del total de gerentes encuestados, el 100,0%
manifestaron que el objeto de creacion del negocio es para generar
utilidades.



Tabla. 9 Distribucion segln intervencion de la familia en el negocio

de las MYPES.

., . Frecuencia
Intervencion Frecuencia Relativa
de la Familia Absoluta

porcentual
Interviene la
o 6 40,0
familia
No interviene la
familia 9 60,0
Total 15 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

Figura 9. Distribucion segun intervencion de la familia en el negocio.

M Interviene la familia

Fuente: Tabla 09

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 60,0%

manifestaron en el negocio que dirigen no interviene la familia, por

otro lado el 40,0% sefalaron la participacion de la familia en las

actividades del negocio.

B No interviene la familia
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4.3 Resultados respecto a la Gestion de calidad bajo el modelo de calidad
total

Tabla 10. Distribucion segun demuestran los empleados el apoyo a la
vision y mision en alcanzar los objetivos.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Relativa
Absoluta
porcentual
Nunca 5 333
A veces 4 26.7
Casi siempre 2 133
Siempre 4 26.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Figura 10. Distribucion segun el apoyo a la vision y mision en
alcanzar los objetivos.
Fuente: Tabla 10

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 33,3% indicaron
que nunca demuestran los empleados apoyo al logro de objetivos de
la empresa, el 26,7% consideraron a veces y siempre, y el 13,3 %

indicaron casi siempre.
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Tabla 11. Distribucion segiin mi organizacién estimula ideas nuevas.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas B —
Absoluta _
relativa
A veces 3 20,0
s 7 46,7
siempre
siempre 5 333
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del
ubro elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

Aveces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 11. Distribucién segin mi organizacion estimula ideas
totalmente nuevas.
Fuente: Tabla 11

Interpretacion del total de gerentes encuestados el 46,7% expresaron
que casi siempre estimulan ideas totalmente nuevas, el 33,3% sefialaron
siempre estimulan ideas totalmente nuevas y el 20,0% indicaron a veces

estimulan ideas totalmente nuevas.
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Tabla 12. Distribucién segun conozco las partes de los planes de esta

empresa.
Frecuencia FUEELEeIE
Alternativas porcentual
Absoluta )
relativa
Nunca 1 6,7
Casi 6 40,0
siempre
siempre 8 53,3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del

rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

Nunca

M Casi siempre

M siempre

Figura 12. Distribucion segun conozco las partes de los planes de esta

empresa.
Fuente: Tabla 12

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron

siempre conocen las partes de los planes de su empresa, el 40,0%

indicaron casi siempre conocen las partes de los planes de su empresa, y el 6,7%

indicaron nunca conocen las partes de los planes de su empresa.
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Tabla 13. Distribucién segun conozco el progreso de mi organizacion
para introducir mejoras significativas.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcer_ltual
relativa
Nunca 2 133
Casi siempre 6 400
siempre 7 46,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

Nunca

M Casi siempre

W siempre

Figura 13. Distribucion segun conozco el progreso de mi organizacion
para introducir mejoras significativas.
Fuente: Tabla 13

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 46,7% expresaron
siempre conocen el progreso de su organizacion, el 40,0% indicaron casi
siempre conocen el progreso de su organizacion, y el 13,3% indicaron nunca

conocen el progreso de su organizacion.
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Tabla 14. Distribucion segun la organizacion es flexible y puede hacer
cambios rapidamente cuando se necesiten.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcer_ltual
relativa
A veces 2 133
Casi siempre 8 533
siempre 5 333
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M Casi siempre

B Siempre

Figura 14. Distribucién segun: la organizacion es flexible y puede hacer
cambios rapidamente cuando se necesiten.
Fuente: Tabla 14

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron que
casi siempre la organizacion es flexible y pude hacer cambios rapidamente
cuando se necesiten, el 33,3% indicaron que siempre la organizacion es
flexible y pude hacer cambios rapidamente cuando se necesiten, y el 13,3%
indicaron a veces la organizacion es flexible y pude hacer cambios

rapidamente cuando se necesiten.
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Tabla 15. Distribucién segun pregunto regularmente a mis clientes que
necesitan y desean.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcentual
relativa
Nunca 1 6.7
A veces 2 133
iom 8 533
siempre
Siempre 4 26.7
Total 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

H Nunca
A veces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 15. Distribucién segun pregunto regularmente a mis clientes que
necesitan y desean.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron que
casi siempre preguntan regularmente a sus clientes sobre sus necesidades
y expectativas, el 26,7% indicaron que siempre en tanto el 13,3% indicaron

que a veces, y el 6,7% indicaron que nunca expectativas.
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Tabla 16. Distribucion segun las decisiones que tomo resuelven los
problemas de mis clientes.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas STl
Absoluta [
relativa
Casi 8 533
siempre
Siempre 7 46,7
Total 15 1000

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M Casi siempre

W Siempre

Figura 16. Distribucién segun puedo tomar decisiones para resolver los
problemas de mis clientes.

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron que
casi siempre toman decisiones para resolver los problemas de sus clientes,
y el 46,7% indicaron siempre toman decisiones para resolver los

problemas de sus clientes.
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Tabla 17. Distribucién segun las medidas que tomo en mi trabajo se
adaptan para la mejora de la empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcer_ltual
relativa

Nunca 1 6.7

Casi 11 733

siempre

Siempre 3 20,0

Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

® Nunca

M Casi siempre

Figura 17. Distribucion segun las medidas que tomo en mi trabajo se
adaptan para la mejora de la empresa.
Fuente: Tabla 17

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 73,3% expresaron que
casi siempre las medidas adoptadas por ellos se adaptan para la mejora de su
empresa, el 20% indicaron que las medidas adoptadas por ellos se adaptan
para la mejora de la empresa, y el 6,7% indicaron que nunca las medidas

adoptadas por ellos se adaptan para la mejora de la empresa.
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Tabla 18. Distribucién segun recibo toda la informacion importante para
hacer mi gestion.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcer_ltual
relativa
A Vveces 3 20,0
Casi 5 33
siempre
Siempre 7 467
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B A veces
M Casi siempre

MW Siempre

Figura 18. Distribucion segun Recibo toda la informacion importante
para hacer mi gestion.

Fuente: Tabla 18
Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 46,7% expresaron que
siempre reciben toda la informacion necesaria para realizar su gestion, el
33,3% indicaron que casi siempre reciben toda la informacidn necesaria para realizar su
gestion,y el 20,0% indicaron que a veces reciben toda la informacion necesaria
para hacer su gestion.

48



Tabla 19. Distribucion segun los productos de mi empresa cumplen con
todos los requisitos del mercado.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas porcentual
Absoluta _
relativa
Nunca 5 33.3
A veces 4 26,7
Casi 2 137
siempre
Siempre 4 26.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Nunca
A veces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 19. Distribucién segun: los productos de mi empresa cumplen con
todos los requisitos del mercado
Fuente: Tabla 19

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 33,3% expresaron que
nunca sus productos cumplen con los requisitos del mercado, el 26,67%
indicaron que a veces y siempre sus productos cumplen con los requisitos
del mercado, y el 13,7% indicaron que casi siempre sus productos cumplen

con los requisitos del mercado.
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Tabla 20. Distribucidn segun mis clientes estan satisfechos con mis
productos y servicios.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcer_1tua|
relativa
A Vveces 2 133
Casi 9 60.0
siempre
Siempre 4 26.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M asi siempre

W Siempre

Figura 20. Distribucion segun Mis clientes estan satisfechos con mis
productos y servicios.

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 60,0% expresaron que
casi siempre sus clientes se encuentran satisfechos con los productos y
servicios que brinda la empresa, el 26,7% indicaron que siempre sus
clientes se encuentran satisfechos con los productos y servicios que brinda
la empresa, y el 13,3% indicaron que a veces sus clientes se encuentran

satisfechos con los productos y servicios que brinda la empresa.
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Tabla 21. Distribucidn segun mi negocio respeta las leyes y reglamentos
de la comunidad.

. Frecuencia ACAEIEE
Alternativas Absoluta porcer_1tual
relativa
Casi siempre 8 53,3
Siempre 7 46,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M Casi siempre

MW Siempre

Figura 21. Distribucién segin mi negocio respeta las leyes y
reglamentos de la comunidad.
Fuente: Tabla 21

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron que

casi siempre respetan las leyes y reglamentos de su comunidad, y el 46,7%

indicaron que siempre respetan las leyes y reglamentos de su comunidad.
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Tabla 22. Distribucidn segun mi negocio practica normas y éticas de alto
grado.

. Frecuencia ACAEIEE
Alternativas Absoluta porcer_1tual
relativa
Casi siempre 10 66,7
Siempre 5 33,3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M Casi siempre

W Siempre

Figura 22. Distribucidn segun mi negocio practica normas y éticas de
alto grado.

Fuente: Tabla 22

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 66.7% expresaron que
casi siempre su organizacion practica normas y éticas de alto grado, y el

33,3% indicaron siempre su organizacion practica normas y éticas de alto

grado.
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Tabla 23. Distribucion segun mido la calidad en mi trabajo.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas S —
Absoluta [
relativa
Nunca 2 133
A Vveces 9 60.0
Siempre 4 26,7
Total 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

H Nunca
A veces

W Siempre

Figura 23. Distribucion segun: mido la calidad en mi trabajo.
Fuente: Tabla 23

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 60,0% expresaron a
veces miden la calidad en su trabajo, el 26,67% indicaron que siempre miden
la calidad en su trabajo, y el 13,3% indicaron que nunca miden la calidad en

su trabajo.
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Tabla 24. Distribucion segun sé en qué estado se encuentra mi empresa
en su totalidad.

Frecuencia ~EElEIEE
Alternativas porcentual
Absoluta .
relativa
A veces 1 6,7
Siempre 7 46,7
casl 7 46,7
siempre
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

W A veces

Siempre

Figura 24. Distribucién segun: sé en qué estado se encuentra mi
empresa en su totalidad.
Fuente: Tabla 24

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 46,7% expresaron
siempre y casi siempre saben el estado de su empresa en su totalidad, en tanto
el 6,67% indicaron que a veces saben el estado de su empresa en su

totalidad.
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Tabla 25. Distribucion segun conozco el estado de la situacion
financiera de mi empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcentual
relativa

Nunca 9 60.0

A veces 2 133

C_aS| 2 123

siempre

Siempre 2 133

Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Nunca
A veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura 25. Distribucién segun: conozco el estado de la situacién
financiera de mi empresa.
Fuente: Tabla 25

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 60,0% expresaron que
nunca conocen la situacion financiera de su empresa, en tanto el 13,3%
indicaron a veces, casi siempre, y siempre conocen la situacion financiera de

su empresa.
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Tabla 26. Distribucion segiin mi negocio tiene el debido personal para
hacer su trabajo.

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcen tual
relativa

A veces 3 20’0

Casi 7

siempre 46,7

Siempre 5 333

Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

W A veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 26. Distribucién segun: Mi negocio tiene el debido personal
para hacer su trabajo.
Fuente: Tabla 26

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 46,7% expresaron
gue nunca, casi siempre tienen el debido personal para hacer su trabajo, el
33,3% indicaron siempre tienen el debido personal para hacer su trabajo, y el

20,0% a veces tienen el debido personal para hacer su trabajo.
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Tabla 27. Distribucion segun mi negocio elimina todo lo que interfiere
con el progreso de mi empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta porcen tual
relativa

A veces 4 26,7

o 3 20,0

siempre

Siempre 8 53.3

Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

W A veces
Casi siempre

W Siempre

Figura 27. Distribucion segun: Mi negocio elimina todo lo que interfiere
con el progreso de mi empresa.
Fuente: Tabla 27

Interpretacion: del total de gerentes encuestados el 53,3% expresaron
que siempre eliminan con todo lo que interfiere con el progreso de su
empresa, el 26,7% indicaron a veces su negocio elimina con todo lo que
interfiere con el progreso de su empresa el 20,0% indicaron casi siempre

elimina con todo lo que interfiere con el progreso de su empresa.
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Tabla 28. Distribucion segun conozco la mision de esta empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas porcentual
Absoluta .
relativa
Nunca 4 26,7
A veces 9 60,0
Siempre 2 13,3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

H Nunca
M A veces

M Siempre

Figura 28. Distribucion seguin conozco la mision de esta empresa.
Fuente: Tabla 28
Interpretacion: del total de trabajadores el 60,0% consideraron que a
veces tienen conocimiento de la mision de la empresa, el 26,7%

indicaron que nunca tienen conocimiento de la mision de la empresa y

el 13,3% indicaron que siempre conocen la mision de la empresa.
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Tabla 29. Distribucion segun conozco la vision de esta empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas S —
Absoluta [
relativa
Nunca 5 333
A veces 2 133
Casi siempre 4 26,7
Siempre 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

m Nunca
B A veces
M Casi siempre

Siempre

Figura 29. Distribucién seglin conozco la vision de esta empresa.

Fuente: Tabla 29

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 33,3%
expresaron que nunca conocen la vision de la organizacion, el 26,7%
indicaron que casi siempre conocen la vision de la organizacion, el
26,7% consideraron que siempre conocen la vision de la organizacion,
y el 13,3% consideraron que a veces conoce la vision de la

organizacion.
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Tabla 30. Distribucidn segun mis superiores usas los valores de la
empresa para guiarnos.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas T
Absoluta [
relativa
Nunca 1 6.7
A veces 1 67
Casi siempre 9 60.0
Siempre 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

® Nunca
A veces
M Casi siempre

MW Siempre

Figura 30. Distribucion segun mis superiores usas los valores de la
empresa para guiarnos.

Fuente: Tabla 30

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 60,0%
expresaron que casi siempre los gerentes guian con valores de la empresa,
el 26,7% indicaron que siempre los gerentes guian con valores de la
empresa, Yy el 6,7% consideraron que nunca y a veces los gerentes guian
con valores de la empresa.
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Tabla 31. Distribucidn segun mis superiores crean un ambiente de
trabajo que ayude en mi trabajo.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas porcentual
Absoluta _
relativa

Casi

siempre 7 46,7

Siempre 8 53,3

Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M Casi siempre

W Siempre

Figura 31. Distribucién segin mis superiores crean un ambiente de
trabajo que me ayude en mis actividades.

Fuente: Tabla 31

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 53,3% expresaron
que siempre los gerentes fomentan un ambiente laboral que facilite su
trabajo, y el 46,7% indicaron que casi siempre los gerentes fomentan un

ambiente laboral que facilite su trabajo.

61



Tabla 32. Distribucién segun se comparte informacion para la mejora de
los procesos.

Frecuenci
. Frecuencia a
Alternativas Absoluta porcentual
relativa
Nunca 1 6,7
A veces 7 46,7
Casi siempre 3 20,0
Siempre 4 26,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Nunca
B Aveces
Casi siempre

W Siempre

Figura 32. Distribucion segun se comparte informacién para la mejora de
los procesos.
Fuente: Tabla 32

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 46,7% expresaron
que a veces se comparte informacion para mejorar los procesos, el 26,7%
indicaron que siempre se comparte informacion para mejorar los procesos,
el 20,0% consideraron casi siempre se comparte informacion para mejorar
los procesos, y el 6,7% manifestaron que nunca se comparte informacién

para mejorar los procesos.
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Tabla 33. Distribucidn segun mis superiores nos hacen participes de
reuniones para la mejora de la empresa.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas porcentual
Absoluta )
relativa
A veces 5 333
Casi siempre 6 400
Siempre 4 26.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

M A veces
M Casi siempre

Siempre

Figura 33. Distribucion segin mis superiores nos hacen participes de
reuniones para la mejora de la empresa.
Fuente: Tabla 33

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 40,0% expresaron
que casi siempre los gerentes se interesan por las opiniones de los
trabajadores, el 33,3% consideraron a veces se interesan por las opiniones
de los trabajadores, y el 26,7% manifestaron que siempre los gerentes se

interesan por las opiniones de los trabajadores.
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Tabla 34. Distribucién segun las personas con las que trabajo cooperan
y trabajan como un equipo.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas porcentual
Absoluta 1
relativa
A veces 1 6.7
Casi siempre 8 53.3
Siempre 6 400
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 34. Distribucion segun las personas con las que trabajo cooperan

y trabajan como un equipo.

Fuente: Tabla 34

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 53,3%
consideraron que casi siempre la organizacion fomenta el trabajo y
colaboracion en equipo, el 40,0% consideraron que siempre la organizacion
fomenta el trabajo y colaboracion en equipo, y el 6,7% consideraron que a

veces la organizacion fomenta el trabajo y colaboracion en equipo.
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Tabla 35. Distribucién segun mis superiores me estimulan que desarrolle
mis habilidades del trabajo.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta Relativa
porcentual
A veces 3 20,0
Casi
siempre S 33,3
Siempre 7 46.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro

elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura 35. Distribucién segun mis superiores me estimulan que

desarrolle mis habilidades del trabajo.

Interpretacion:

Fuente: Tabla 35

total de trabajadores encuestados el

46.7%

consideraron que siempre los gerentes estimulan y desarrollan sus

habilidades del trabajo, el 33,3% consideraron que casi siempre los gerentes

estimulan y desarrollan sus habilidades del trabajo, y el 20,0% consideraron

que a veces los gerentes estimulan y desarrollan sus habilidades del trabajo
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Tabla 36. Distribucién segun tengo un lugar de trabajo.seguro.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Relativa
Absoluta
porcentual
A veces 2 13,3
Casi
siempre 6 40,0
Siempre 7 46,7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del
rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 36. Distribucién segun tengo un lugar de trabajo seguro.
Fuente: Tabla 36

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 46,7%
consideraron que siempre cuentan con un lugar de trabajo seguro, el 40,0%
consideraron que casi siempre cuentan con un lugar de trabajo seguro, y el

13,3% consideraron que cuentan con un lugar de trabajo seguro.
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Tabla 37. Distribucién segun me he comprometido a perseguir el éxito de
la organizacion.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Relativa
Absoluta
porcentual
A veces 3 20,0
Casi
siempre 8 53,3
Siempre 4 26,7
Total 15 100’0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
M Casi siempre

MW Siempre

Figura 37. Distribucién segun me he comprometido a perseguir el éxito de
la organizacion.

Fuente: Tabla 37

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 53,3%
manifestaron que casi siempre persiguen el éxito de la organizacion, el
26,7% consideraron que siempre persiguen el éxito de la organizacién, y el

20,0% manifestaron a veces persiguen el éxito de la organizacion.
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Tabla 38. Distribucién segun Puedo obtener todo que necesito para hacer

mi trabajo.
Frecuencia Frecuencia
Alternativas Relativa
Absoluta
porcentual

A veces 1 6.7
Casi
siempre 8 53,3
Siempre 6 40,0
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz

A veces
M Casi siempre

MW Siempre

Figura 38. Distribucion segun puedo obtener todo lo que necesito para

hacer mi trabajo.

Fuente: Tabla 38.

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 53,3% manifestaron

que casi siempre consiguen todo lo que se necesita para hacer su trabajo, el

40,0% manifestaron que siempre consiguen todo lo que se necesita para hacer

su trabajo, y el 6,7% manifestaron que a veces consiguen todo lo necesario

para hacer su trabajo.
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Tabla 39. Distribucidn segun tengo buenos procesos para realizar el
trabajo.

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Absoluta Relativa
porcentual

Nunca 5 333
A veces 4 26,7
Casi
siempre 2 13,3
Siempre 4 26.7
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

H Nunca
WA veces
Casi siempre

Siempre

Figura 39. Distribucion segun tengo buenos procesos para realizar el

trabajo.

Fuente: Tabla 39

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados, el 33,3%
consideraron que nunca tienen buenos procesos para realizar su trabajo, el
26,7% consideraron quea veces y casi siempre tienen buenos procesos para
realizar su trabajo finalmente el 13,3% manifestaron que siempre tienen

buenos procesos para realizar su trabajo.
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Tabla 40. Distribucidn segun estoy preparado para manejar una
emergencia

Frecuencia Frecuencia
Alternativas Relativa
Absoluta
porcentual
Nunca 3 200
A veces 2 133
sion 5 33,3
siempre
Siempre 5 333
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

B Nunca
Aveces
M Casi siempre

W Siempre

Figura 40. Distribucién segln estoy preparado para manejar una

emergencia.

Fuente Tabla: 40

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 33,3%
consideraron que siempre estan preparados para manejar una emergencia

laboral.
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Tabla 41. Distribucién segun tengo control sobre los procesos de mi
trabajo.

. Frecuencia Frecu_encia

Alternativas Absoluta Relativa
porcentual

A veces 1 6.7

Casi

siempre 8 53,3

Siempre 6 40,0

Total 15 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro
elaboracion productos de panaderia del distrito de Huaraz.

A veces
m Casi siempre

= Siempre

Figura 41. Tengo control sobre los procesos de mi trabajo.
Fuente: Tabla 41

Interpretacion: del total de trabajadores encuestados el 53.3%
consideraron siempre tienen el control sobre los procesos de su trabajo, el
40,0 consideraron casi siempre tienen el control sobre los procesos de su
trabajo, y el 6,7% consideraron a veces tienen el control sobre los procesos

de su trabajo.
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4.4.  Andlisis de resultados

Respecto a la encuesta aplicada a los gerentes

Del total de gerentes encuestados de las MYPES del sector industrial rubro elaboracion de
productos de panaderia se determino que el 60,0% expresaron tener de 31 a 50 afios de
edad, el 26,67% indicaron tener de 51 a més afios de edad, mientras que el 13,33%
sefialaron tener de 18 a 30 afios de edad (Tabla 1) con estos resultados se puede
inferir que la mayor cuantia de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
estdn dirigidas por personas con vasta experiencia y pericia facultados para

administrar su negocio.

El 73,33% expresaron ser de sexo masculino y el 26,67% indicaron ser de sexo
femenino (Tabla 2) con estos resultados se puede inferir que por las caracteristicas
de este rubro que demanda un gran esfuerzo fisico se da la necesidad de contar con

personas del sexo masculino.

El 73,33% indicaron ser propietarios del negocio conformando la mayoria, y el
26,67 expresaron ser los administradores del negocio (Tabla 3) comprendido que la
mayoria estd en plena facultad de ejercer una gestién administrativa con plena

autonomia.

El 46,67% expresaron permanecer en el cargo de 7 a mas afios y el 33,3% expresaron
contar con experiencia laboral de 6 a 10 afios, (Tabla 4-5).Se determina que la

mayoria ha desarrollado experienciay pericia técnica para realizar mejor su gestion.

El 26.7% expresaron ejercer la carrera de ingeniera de industrias alimentarias (Tabla
6).determinando que la mayor cuantia de empresarios del rubro esta en la capacidad de
aplicar un modelo en gestion de calidad por contar con conocimientos relacionados al

rubro
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Respecto a las caracteristicas de la micro y pequefia empresa

En cuanto al nuimero de trabajadores que posee la empresa el 40,0% de
representantes expresaron contar con 1 a 5 empleados (Tabla 7) este analisis
demuestra que las micro y pequefias empresas del rubro panaderia cuentan con el
personal suficiente para formar una estructura jerarquica facilitando el despliegue
de la gestidn de calidad total y la ejecucion de la misma. Ediciones la panera (2016)
sefiala que para la existencia de un trabajo organizado y estructurado en una
panaderia necesariamente se debe contar con mas de 5 personas representadas en el

modelo basico del organigrama (ver figura I1).

El 100,0% de representantes expresaron que el negocio fue creado con el proposito
de generar utilidades (Tabla 8) con este analisis se determina que la mayoria
absoluta de las micro y pequefias empresas del rubro panaderia tienen claro el
proposito de su creacidn,aspecto positivo pues generar utilidadades significa el

crecimiento sostenido en el tiempo.

El 60,0% de representantes expresaron que la familia no participa en las actividades
de la empresa (Tabla 9) con este analisis se determina que la mayoria de las micro
y pequefias empresas del rubro panaderia tienen un serio problema de sucesién de

cargo.

Resultados respecto a la gestién de calidad bajo el Modelo de Calidad Total

El 33,3% de gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderia del
distrito de Huaraz, 2016 manifestaron que el personal nunca demuestra actitud positiva al
logro de objetivos organizacionales (Tabla 10) estos resultados contrastan con los
resultados obtenidos por Vidal (2014) quien manifiesta que el 69,9% de
trabajadores demuestra una madurez en cuanto a la actitud al logro de objetivos,de
de igual manera contrastan por los resultados obtenidos por Diaz (2017) quien
manifestd que el 40,9% de colaboradores esta en desacuerdo que los directivos
revisan y actualizan los objetivos , con este analisis se determina que la mayoria de
gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion

de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 no estan aplicando un
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liderazgo solido, eficiente y efectivo que sirva de guia para lograr los objetivos por lo tanto
el liderazgo involucra a la alta direccion. Asi mismo se necesita un compromiso

fuerte por parte de los empleados para lograr los objetivos (Berry, 2009).

El 46,7% de gerentes encuestados del rubro elaboracién de productos de panaderia
expresaron que casi siempre la organizacion estimula ideas totalmente nuevas
(Tabla 11) estos resultados coinciden con los obtenidos por Quito (2017) quien
describi6 que el 42,9% de gerentes siempre se preocupan por la innovacién. Pero
contrastan con los resultados obtenidos por Vidal (2014) quien expresod que el
65,55% de gerentes desarrollan iniciativas con la finalidad de implicarlos en la
generacion de ideas totalmente nuevas,asi mismo contrastan con los resultados
encontrados por Rodriguez y Aguilar (2017) quienes indicaron que el 19,8% de
trabajadores perciben un nivel alto respecto a la innovacion, con este analisis se
determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
predisponen la innovacion en su organizacion y la adaptacion a tendencias nuevas
en panaderia, el estimulo de ideas totalmente nuevas dentro de la organizacion es
un proceso de aprendizaje adaptativo y generativo repercute en mejoras
significativas para el negocio también es la clave para eliminar la percepcion de

inviabilidad (Camisén, Cruz y Gonzales 2006).

El 53,3% de gerentes encuestados expresaron que siempre tienen conocimiento de
las partes de los planes de la empresa (Tabla 12) estos resultados contrastan con los
obtenidos por Quito (2018) quien expresd que el 71,4% de gerentes casi siempre
realizan un seguimiento a su plan estratégico,asi mismo contrastan con los
resultados encontrados por Vidal (2014) quien manifesto que el 62.45% de gerentes
revisan y actualzan sus planes estratégicos y sus politicas de apoyo.para gestionar
el riesgo estratégico,con este analisis se determina que la mayoria de gerentes de
las micro y pequerias empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos
de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 tienen un seguimiento a los planes de la
empresa evitando el riesgo estratégico que implica tomar desiciones correctivas

demasiado tarde. Berry (2009) sefiala que el conocimiento de los planes establece
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una vision objetiva que permite la asignacion de recursos.

El 46,7% de gerentes encuestados manifestaron que siempre tienen conocimiento
del progreso de la organizacion para introducir mejoras significativas (Tabla 13)
estos resultados contrastan con los encontrados por Vidal (2014) quien manifesto
que el 74,61% de gerentes incorporan mejoras en los procesos a partir del
conocimiento del progreso de la organizacion, de estos resultados se puede afirmar
que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 estan en
condiciones de introducir mejoras a su empresa a partir del progreso de la
organizacion. Summers (2006) expres6 que los gerentes efectivos gracias a las
tendencias, analisis de datos y medicion de indicadores clave, vigilan el progreso
de su organizacion y determinan si la organizacion tiene la capacidad de superar un

estandar.

El 53,3% de gerentes encuestados expresaron que casi siempre la organizacién que

lideran esta en la capacidad de adaptarse al cambio con facilidad (Tabla 14) estos
resultados coinciden con los obtenidos por Vidal (2014) quien manifest6 que el
52,55% de gerentes analizan las tendencias de los resultados cambiando de
estrategia si fuese necesario. Pero contrastan con los encontrados por los autores
Rodriguez y Aguilar (2017) quienes expresaron que el 47,5% de trabajadores
perciben un nivel medio a la disposicion al cambio de la empresa, con estos
resultados se puede afirmar que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del
distrito de Huaraz, 2016 estan en condiciones de asumir retos de nivel
multifactorial, los negocios evolucionan a través de un ciclo comdn, los planes
corporativos, la arquitectura de la empresa, y el disefio de los procesos de negocios
cambian de forma significativa con ello y la forma de hacer las cosas (Morris, y
Brandon, 2012).

El 53,3% de gerentes encuestados manifestaron que siempre preguntan sobre las

necesidades y expectativas de sus clientes (Tabla 15) estos resultados contrastan
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con los obtenidos por Vidal (2014) quien expresé que el 74,48% de gerentes
analizan indicadores de satisfaccion de los clientes para garantizar el éxito de la
estrategia, también contrastan con los resultados obtenidos por Quito (2018) quien
manifesto que el 57.1% de gerentes realizan todo lo necesario para la satisfaccion
del cliente, de igual manera contrastan con los resultados obtenidos por Espiritu
(2012) quien manifestdé que el 100% de trabajadores indicaron que la empresa
cumple regularmente con la satisfaccion de los clientes, este andlisis demuestra que
la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 estan al tanto de
las espectativas de sus clienes con el proposito de satisfacer sus necesidades. Ryan
(2011) menciona que solo las empresas exitosas y sus servicios excepcionales son

reconocidos y valorados por los clientes.

El 53,3 % de gerentes encuestados manifestaron que casi siempre las decisiones
adoptadas por ellos resuelven los problemas de los clientes (Tabla 16) estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Quito (2018) quien expresé
que el 57,1% de gerentes siempre realizan todo lo necesario para la satisfaccion de
sus clientes. Pero contrastan con los resultados obtenidos por Vidal (2014) quien
manifestd que el 75,13% de gerentes analizan la reputacion de su organizacion,
satisfaccion y fidelidad de sus clientes, este analisis demuestra que la mayoria de
gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion
de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 tienen buen criterio en la
toma de desiciones para resolver problemas de sus clientes. Summers (2006) indica
que los lideres proactivos tienen presente que sus trabajadores estan incluidos en los
procesos de toma de decision de la organizacion. También aclara al afirmar que

compartir la informacion mejora las probabilidades de éxito en cuanto a las decisiones.

El 73,3% de gerentes encuestados manifestaron que casi siempre las medidas
adoptados por ellos generan resultados positivos en su organizacion (Tabla 17)
estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Quito (2018) quien

expreso que el 40,0% de gerentes casi siempre toman decisiones organizacionales
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oportunas con respecto a los problemas que se suscitan, también contrastan con los
resultados encontrados por Vidal (2014) quien manifesto que el 43,49% de gerentes
establecen objetivos claros para el logro de resultados, con este analisis se
determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
muestran una madurez en cuanto a la capacidad de respuesta a los problemas de la
organizacion. Camison, Cruz y Gonzales (2006) fundamenta que el gerente tiene la
obligacion de adoptar medidas a realizar asi como los mecanismos de seguimiento
y de medicidon necesarios para facilitar evidencias sobre la conformidad del

producto con los requisitos prefijados.

El 46,7% de gerentes encuestados manifestaron que siempre reciben informacion para
realizar su gestion (Tabla 18) estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Vidal (2014) quien expreso que el 59,57% de gerentes formulan
estrategias y planes de negocio en base a informacién interna y externa con este
analisis se demuestra que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas
del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Huaraz, 2016 mejoran la eficacia de su sistema de gestion de la calidad. Vidal
(2014) fundamenta la delegacion del control al mas bajos nivel en la organizacion
cediendo la responsabilidad a los trabajadores.con el pleno propdsito de que tomen

desiciones en bhase a los hechos.

El 33,3% de gerentes encuestados consideran que nunca sus productos cumplen con
los requisitos del mercado (Tabla 19) estos resultados contrastan con los resultados
obtenidos por Vidal (2014) quien manifestd que el 58,2% de gerentes realizan
investigaciones de mercado como resultado se introducen mejoras en los productos
y servicios para el cumplimiento de los requisitos exigidos, también contrastan con
los resultados obtenidos por Arroyo (2017) quien manifestd que el 55,42% de
trabajadores estan de acuerdo que en la organizacion se brinda un servicio de forma
correcta y confiable cumpliendo con los requisitos del mercado, con este anélisis se

determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
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industrial-rubro elaboracion de de productos de panaderia del distrito de Huaraz,
2016 no estan cumpliendo con los requisitos que se necesitan para brindar un
producto de calidad. Kotler y Armstrong (2007) menciona que cumplir con los
requerimientos y exigencias razonables del cliente y traducirlos en especificaciones

técnicas consigue una fidelidad del cliente y reduccién de costos.

El 60,0% de gerentes encuestados manifestaron que casi siempre sus clientes estan
satisfechos con los productos y servicios que la empresa les brinda (Tabla 20) estos
resultados coinciden por los resultados obtenidos por Vidal (2014) quien manifesto
que el 61,45% de gerentes desarrollan nuevos productos y servicios que permitan
incrementar la cuota de mercado y la satisfaccion de los clientes. Pero contrastan
con los resultados obtenidos por Velarde y Medina (2016) quienes manifestaron
que el 50,5% de clientes percibe un nivel de satisfaccion promedio, con este analisis
se determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del
sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz,
2016 estan elaborando productos del agrado al consumidor. Kotler y Armstrong
(2007) mencionan que la satisfaccion del cliente debe reflejarse en lealtad del
cliente a los productos o servicios que la empresa ofrece y por consecuente la

eleccion ante un nimero elevado de competidores.

El 53,3% de gerentes encuestados manifestaron que casi siempre el negocio cumple
con las leyes y reglamentos dentro de su comunidad (Tabla 21) estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Quito (2018) quien manifesté que el
57,1% de gerentes encuestados indicaron que casi siempre participa la empresa en actos
sociales, con este andlisis se demuestra que la mayoria de gerentes de las micro y
pequerias empresas del sector industrial-rubro elaboracion productos de panaderia
del distrito de Huaraz, 2016.se preucupan por cumplir con leyes y reglamentos

dentro de su comunidad.
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El 66,7% de gerentes encuestados manifestaron que a veces la organizacion que
lideran préctica leyes y éticas de alto grado (Tabla 22) estos resultados contrastan
con los resultados encontrados por Arroyo (2017) quien manifesté que el 55,45%
de empleados estan de acuerdo que la empresa brinda un servicio con alto grado de
satisfaccién y confiabilidad, con este analisis se demuestra que la mayoria de
gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion
productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 esta alineado con los valores

organizacionales de la empresa.

El 60,0% de gerentes encuestados consideraron que a veces miden la calidad en su
trabajo (Tabla 23) con este analisis se determina que la mayoria de gerentes de las
micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2016 no estan capacitados en temas relacionados
a la gestion de calidad por esta razén no miden la calidad en su trabajo, para medir
objetivamente la calidad en el trabajo es imprescindible analizarlos bajo los
indicadores de desempefio, y vectores con el proposito de crear valor en las

actividades de los procesos (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

El 46,7% de gerentes encuestados consideraron que siempre y casi siempre saben
el estado de su empresa en su totalidad (Tabla 24) este analisis determina que la
mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro-
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 estan pendientes
de la situacion de su empresa, esto infiere a que puedan tomar medidas oportunas.
Summers (2007) manifestd que conocer el estado de la organizacion mantiene al
gerente del conocimiento de la variacion esto conlleva a la capacidad de distincion

entre las causas de variacion que se deben gestionar oportunamente.

El 60,0% de gerentes encuestados manifestaron que nunca conocen la situacion
financiera de su empresa (Tabla 25) este analisis demuestra que la mayoria de
gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion
de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 tienen deficiencias en la

gestién empresarial de su negocio, por tal motivo se determina que no han recibido
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capacitacion en evaluacion de estados financieros. Wachowicz, y Van Horne
(2010) fundamentan que el gerente tiene que conocer sobre la adquisicion, el
financiamiento y la administracion de bienes para una buena gestion financiera en

su organizacion.

El 46,7% de gerentes encuestados consideraron que casi siempre cuentan con el
personal indicado para hacer su trabajo (Tabla 26) con este andlisis se determina
que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 tienen
métodos que desarrollan en su empresa que permite contar con un personal que

encaje en el perfil de la organizacion.

El 53,3% de gerentes manifestaron que siempre su negocio elimina todo lo que
interfiere con el progreso de su empresa (Tabla 27) con este analisis se determina
que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial
rubro elaboracién de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 aplican
cambios significativos a partir de situaciones no favorables para su organizacion,
para el progreso de la organizacién es primordial la eliminacién de actividades que
no generan valor en los procesos clave del negocio (Summers, 2007).

El 33,3% de trabajadores encuestados consideraron que a veces conocen la misién
de la organizacion (Tabla 28) estos resultados contrastan con los resultados
encontrados por Arroyo (2017) quien manifesto que el 59,0% de empleados esta en
desacuerdo que la administracion de la empresa revisa y mejora la eficacia de su
liderazgo y adecuacion a las necesidades actuales y futuras de la organizacion,
también contrastan por los resultados obtenidos por Vidal (2014) quien manifesto
que el 68,49% de gerentes consideran que en las organizaciones se aprecia con
claridad el compromiso personal de los directivos en la definicion, desarrollo y
comunicacion de la mision de la organizacion, con este andlisis se demuestra que
la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 no asumen un

compromiso serio con el liderazgo de la organizacién que comprometa a la
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organizacion a alcanzar el éxito Camison, Cruz y Gonzales (2006) fundamenta que
la mision es el propdsito basico hacia el que apuntan los planes y los valores que

guian las acciones de los empleados.

El 60,0% de trabajadores encuestados consideran que a veces conocen la vision de
la organizacion con este analisis se demuestra que la mayoria de gerentes de las
micro y pequefas empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2016. (Tabla 29) no asumen un compromiso serio
con el liderazgo de la organizacién que comprometa a la organizacion a alcanzar el
éxito. Camison, Cruz y Gonzales (2006) manifiestan que la vision es una

declaracion sublime donde expresa a donde quiere dirigirse la organizacion.

El 60,0% de trabajadores encuestados manifestaron que casi siempre los gerentes
practican el liderazgo con ejemplo y valores a fin de guiarlos (Tabla 30) estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Vidal (2014) quien manifestd
que el 69,99% de directivos demuestran a través de sus comportamientos y
acciones, el apoyo a los valores de la organizacién. Pero contrastan por los
resultados obtenido por Quito (2017) quien manifestd que el 42,9% de gerentes casi
siempre ejercen un estilo de liderazgo acorde a las necesidades de sus subordinados,
con estos resultados se puede afirmar que la mayoria de gerentes de las micro y
pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2016 estan guiando con el ejemplo a sus
subordinados en la practica de valores de la organizacion. Camison, Cruz y
Gonzales (2006) fundamentan que las organizaciones que aspiran al éxito tienen un

conjunto de valores corporativos que comparten y que han permanecen en el tiempo

El 53,3% de trabajadores encuestados expresaron que siempre los directivos de la
organizacion crean un ambiente laboral optimo que contribuya al buen desempefio
del trabajador (Tabla 31) estos resultados contrastan por los resultados encontrados
por Vidal (2014) quien manifesto que el 73,05% de organizaciones consideran que

desarrollan y mejoran el sistema de gestion de la organizacion estableciendo
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prioridades entre las actividades a desarrollar para un manejo mas eficiente por
parte del trabajador, también contrastan con los resultados obtenidos por Arroyo
(2017) quien manifestd que €l 31,81% de trabajadores manifiesta estar en
desacuerdo respecto a la prestacion de los recursos y procesos 0ptimos adecuados
para el mejor desempefio del personal en la organizacion con este analisis se
determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
se interesan por brindar al trabajador ambientes de trabajo comodos que
contribuyan al buen desempefio del trabajador. Camisén, Cruz y Gonzéles (2006)
fundamentan que las organizaciones estdn al tanto de las necesidades de los
empleados para brindarle lo necesario con el fin de demostrar un buen desempefio

organizacional.

El 46,7% de trabajadores encuestados indicaron que siempre los directivos
comparten informacion para la mejora de los procesos de la organizacion (Tabla
32) estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Arroyo (2017)
quien manifestd que él 31,81% de trabajadores manifiesta estar en desacuerdo
respecto a la prestacion de recursos y procesos Optimos adecuados para el mejor
desempefio del personal en la organizacion, también contrastan con los resultados
obtenidos por Vidal (2014) quien manifestd que el 78,28% de organizaciones
establecen procesos clave a partir de objetivo, indicadores y responsables en linea
con la estrategia y planes de negocio, de igual manera contrastan con los resultados
obtenidos por Espiritu (2012) quien manifestdo que el 90,0% de trabajadores
indicaron que el proceso de la organizacion es regular y se deben mejorar, con este
analisis se demuestra que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas
del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Huaraz, 2016 aplican métodos apropiados para el desarrollo de procesos dentro de
la organizacién. Camison, Cruz y Gonzales (2006) fundamentan que la gestion de
la informacion provee de datos completos y actualizados sobre la iniciativa de

implantacion del sistema de gestion para la calidad.
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El 40,0% de trabajadores encuestados manifestaron que casi siempre los directivos de la
organizacion se interesan en sus opiniones para tomar decisiones (Tabla 33) estos
resultados contrastan por los resultados encontrados por Vidal (2014) quien
manifestd que el 54,30% de las organizaciones analizan la satisfaccion de sus
empleados a través de encuestas, reuniones, entrevistas referentes al clima laboral,
condiciones de empled, motivacion, formacion, promocion interna para garantizar
el éxito de la estrategia. Estos resultados coinciden con los obtenidos por Quito
(2018) quien manifestd que el 42,9% de gerentes sefialaron que casi siempre y
siempre innovan, actian y comparten abiertamente conocimientos y experiencias
con sus empleados para la supervivencia de su empresa, con este analisis se
demuestra que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracién productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
valoran las competencias de su personal tomando en cuenta la experiencia y su

potencial de generar ideas.

El 53,3% de trabajadores encuestados manifestaron que casi siempre la
organizacion donde trabajan se fomenta el trabajo y colaboracion como un equipo
(Tabla 34) estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Rodriguez y
Aguilar (2017) quienes expusieron que el 21,8% de colaboradores percibe un nivel
medio en cuanto a la integracion de los colaboradores para el desarrollo de la
gestion de la calidad de su organizacion, con este analisis se demuestra que la
mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro
elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 se interesa por
la integracion del personal con el proposito de crear un ambiente laboral compuesto
por la colaboracion y el respeto. Stoner (2013) fundamenta que crear equipos
implica accion deliberada para identificar obstaculos y derribarlas, cambiar el

comportamiento indeseable por otros que puedan llevar a un desempefio éptimo.

El 46,7% de trabajadores encuestados manifestaron que siempre la organizacion
donde trabajan estimula y desarrolla sus habilidades (Tabla 35) estos resultados
contrastan por los resultados encontrados por Vidal (2014) quien manifestd que el

60,29% de organizaciones crea una cultura en la que se apoya y fomenta a las
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personas para que asuman retos en su organizacion, animandolas para que sean
emprendedoras, creativas e innovadoras, también contrastan por los resultados
obtenidos por Quito (2018) quien manifestdé que el 71,4% de directivos de la
empresa coopera con la formacion continua de los empleados, asi mismo contrastan
con los resultados obtenidos por Espiritu (2012) quien manifestd que el 80,0% de
trabajadores indicaron que se desarrolla una regular gestion del talento humano, con
este analisis se determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del
distrito de Huaraz, 2016 buscan la formacion continua de su personal y el desarrollo
de sus habilidades con la finalidad de brindar una satisfaccion al trabajador quien
retribuird con un rendimiento déptimo sobre lo establecido. Wilson (2007)
fundamenta que cuando el trabajador recién acaba su formacion, se incorpora a su
trabajo, él gerente se ocupara de su formacion permanente estimulando sus

capacidades.

El 46,7% de trabajadores encuestados manifestaron que siempre encuentran seguridad
en su trabajo (Tabla 36) estos resultados contrastan por los resultados encontrados
por Vidal (2014) quien manifesté que el 80,53% de directivos asegura un entorno
seguro y saludable del trabajo, también contrastan por los resultados obtenidos por
Arroyo (2017) quien expresa que el 54,21% de clientes indicaron que estan de
acuerdo con la conformidad de la seguridad que brinda la organizacion con este
analisis se demuestra que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas
del sector industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Huaraz, 2016 se preocupan por la seguridad del trabajador. Diaz (2015) sefiala la
prevencion es la forma ideal de actuacion, pues se basa en la proteccion de la salud

antes de que se pierda, brindando la seguridad integra del personal.

El 53,3% de los trabajadores manifiestan que casi siempre persiguen el éxito de la
organizacion donde trabajan (Tabla 37) con este resultado se determina que la mayoria
de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion
productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 ejercen un liderazgo abocado al logro

de objetivos en conjunto con su personal.
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El 53,3% de trabajadores manifiestan que casi siempre consiguen todo lo que
necesitan para realizar su trabajo. (Tabla 38) estos resultados contrastan con los
resultados encontrados por Arroyo (2014) quien manifestd que el 31,81% de
trabajadores afirmaron que los gerentes se preocupan por la prestacion de los
recursos y procesos Optimos para el mejor desempefio del personal de la
organizacion, con este andlisis se determina que la mayoria de gerentes de las micro
y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2016 se preocupan por la prestacion de recursos
que contribuyan al buen desempefio de sus trabajadores. Fischmann (2014) sefiala
que la satisfaccion del personal de una organizacion debe de ser de forma completa,
comprendiendo la naturaleza del hombre satisfaciendo sus necesidades intrinsecas

y extrinsecas.

El 33,3% de trabajadores consideraron que nunca los directivos trabajan en el
desarrollo de buenos procesos para realizar su trabajo dentro de la organizacion
(Tabla 39), estos resultados contrastan con los resultados mostrados por Vidal
(2014) quien expresa que el 78,28% de las organizaciones se encargan del
establecimiento de los procesos clave, sistemas de gestion de procesos, objetivos,
indicadores, y responsables que lo ejecuten ,asi mismo contrastan con los resultados
mostrados por Quito (2018) quien sefiala que el 100,0% de empleados casi siempre
tienen procesos eficientes para la realizacién de su trabajo, con este analisis se
determina que la mayoria de gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
industrial-rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016
demuestran una negligencia enorme ya que los procesos bien implementados son la
esencia de un sistema de calidad eficiente en consecuencia cualquier sistema de
gestién de calidad no funciona si no hay procesos adecuados para realizar los
trabajos. Morris y Brandon (2012) aseveran que los planes departamentales y las
entrevistas ayudan a la evaluacion de cada funcidn de negocio en un proceso que se

estudia para mejorar.

El 33,3% de trabajadores manifestaron que siempre estan capacitados para atender

una emergencia laboral, con estos resultados se puede afirmar que la mayoria de
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gerentes de las micro y pequefias empresas del sector industrial-rubro elaboracion
de productos de panaderia del distrito de Huaraz, 2016 desarrollan una adecuada
gestion de prevencion de riesgos laborales adiestrando al trabajador en una
respuesta rapida y efectiva en cualquier situacion que ponga en riesgo la integridad
del personal (Tabla 40) Morris y Brandon (2012) afirman que cuando una
emergencia se acrecienta en un departamento debe asegurarse que todos los
elementos y protocolos de seguridad entren en accion a fin de atender la
emergencia.

El 53,3% de trabajadores manifestaron que casi siempre tienen el control sobre los
procesos de su trabajo (Tabla 41) con este analisis se determina que la mayoria de
gerentes de las MYPES rubro elaboracion de productos de panaderia del distrito de
Huaraz, 2016 empoderan al personal para tener autonomia de controlar los procesos

del trabajo.
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V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

Se evidencio una gestion deficiente en el cumplimiento del Modelo de Gestion de

Calidad Total por parte de la mayoria de empresas del rubro panaderia.

La mayor cuantia de gerentes estan conformadas por personas adultas de sexo
masculino comprendidas entre 31 a 50 afios, cuentan con estudios superiores no
universitarios. Por lo tanto se deduce que los gerentes tienen la experiencia
necesaria para administrar su negocio con plena autonomia, pero limitados por no

contar con estudios universitarios.

Los criterios analizados se enfocan fundamentalmente en los directivos de las
empresas y organizaciones, el criterio mejor gestionado es el enfoque en los

recursos humanos y el de peor gestion es el liderazgo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del rubro panaderia cuentan con el
personal suficiente para formar una estructura organica, se crearon con el propdsito
de generar utilidades y no cuentan con la participacion de la familia en las
actividades del negocio, entendiéndose que para implantar un modelo de gestion de
calidad en el negocio es necesario contar con una estructura organica funcional que

tengan el propdsito de obtener beneficios.
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5.2 Recomendaciones

Al aplicar el modelo Malcolm Baldrige en su empresa logran una ventaja

competitiva y la fidelizacidn de sus clientes.

Es necesario contar con un familiar de confianza que les permita la adopcién de
planes discretos en cuanto a la responsabilidad de la empresa en situacion de

urgencia.
Para implantar el modelo de calidad total en su organizacion, es necesario centrarse

en la responsabilidad de la direccion ya que los criterios liderazgo, planeacion

estratégica, y enfoque en el cliente y el mercado es la parte estratégica del modelo.
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AnNexos

Anexo 01. Poblacion

N® Nombre/Razon social R.u.c. Direccion Tamario
01 Flores Palacios Filomena 10316536731 Av. Luzuriaga N°1190 Pequefio
02 Ross Galy e.i.r.l. 20408040991 Jr. San Martin N° 1010 Pequefio
, . o
03 | Snchez MendozaDavid | 10316252163 %rioRamO“ Castilla N Pequefio
04 qunnaade”a y pasteleria el 20571221706 | Jr. Simén Bolivar N° 650 | Pequefio
05 Salazar Egusquiza Ricardo | 10062885489 Jr.Atusparia N° 475 Pequefio
. . Jr. Manuel Prada Mz .
06 Panaderia Bodega Carrillo 10316262843 183 Lte 12 Micro
07 Panaderia el Baguetipan 20141312996 Av. Gamarra N° 748 Pequefio
08 Huaman Paguelo José 10323874412 Av. Raimondi N° 824 Pequefio
09 Alva Romero Juana 10316662612 Jr Julian de morales 605 Micro
10 Figueroa Robles Elmer 10419242654 Av Gamarra 747 Micro
11 Pardave Ortiz Silvia 10407456551 Jr Julian de morales 418 pequefio
12 Panaderla_y pasteleria 10062885489 Av Gamarra N 755 pequefio
Salazar E.i.r.l.
13 Cordova Flores Rosa 10408042807 Jr Caraz 419 pequefio
14 Industrias Romero E.i.r.| 20408003874 irzef osé de san Martin pequefio
Mautino Zambrano ~

15 Oswaldo 10316209284 Jr. Jose Olaya pequeno

Fuente: Municipalidad Provincial de Huaraz, 2016.
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Anexo 02 Alfa de Cron Bach

La confiabilidad de la Estadisticas de fiabilidad
herramienta es
considerada como

buena (entre 0.6 y 0.8) Alfa de Cron
Bach N de elementos
0.790 18
Gerente

La confiabilidad de la
herramienta es
considerada como alta
(entre 0.8y 1.0)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron
Bach N de elementos

0.871 14

Alfa de Cronbach

Analisis de la consistencia

Muy baja Baija Moderada Buer: Alta

o Q.2 0.4 0.6 o.8 1,0

Fiabilidad :
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Anexo 03 Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA

PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO ACADEMICO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION — CADI

Cuestionario aplicado a los Gerentes de panaderia de Huaraz 2017

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPE del sector
Industrial del rubro elaboracién productos de panaderia paradesarrollar eltrabajo de

investigacion:

“CARACTERIZACIONDE LA GESTIONDE CALIDADBAJOEL MODELODE
CALIDADTOTALENLAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
INDUSTRIAL-RUBRO ELABORACION DE PRODUCTOS DE
PANADERIA DEL DISTRITO DEHUARAZ, 2017”

INSTRUCCIONES: Con una (x) califique las siguientes afirmaciones
(evidenciadas en su centro laboral)

Nunca A veces Casi Siempre
@ siempre (@))
®)
1. Edad 5. Experiencia laboral 7. NUmero
a) 18 — 30 afios a) 0 a5 afios de
b) 31— 50 afios b) 6 a 10 afios trabajador
es

C) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino

b) Femenino

3. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

c) 11 a 15 afios
d) 16 a 20 afios
e) 21 a 25 afios
f) 26 afios a mas

6. Carrerauniversitaria
a) contabilidad

b) ninguna

C) ingenieria de alimentos

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 amas
trabajadores

8. Objetivo de
creacion

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

4. Tiempo que o _,
desempefia en el cargo d) Administracion
a) 0 a 3 afios de empresas 9. Intervencion de la
b) 4 a 6 afios e) Lic. En educacion familia en el negocio
4S afi a) No
C) 7 amas anos .
) b) Si
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N° Proposiciones 3
1 Demuestran los empleados a través de su comportamiento y acciones el apoyo a la visién
y mision en alcanzar los objetivos
2 | Mi organizacién estimula ideas totalmente nuevas.
3 | Conozco las partes de los planes de esta empresa
4 Conozco el progreso de mi organizacidn para introducir mejoras significativas é como se
sabe si estamos progresando
5 |La organizacion es flexible y puede hacer cambios rapidamente cuando se necesiten.
6  |Pregunto regularmente a mis clientes que necesitan y desean.
7 |Las decisiones que tomo resuelven los problemas de mis clientes.
Las medidas que tomo en mi trabajo se adaptan para la mejora de la empresa
8 |Recibo toda la informacién importante para hacer mi gestion
9 | . -
o0s productos de mi empresa cumplen con todos los requisitos del mercado.
10 Mis clientes estan satisfechos con mis productos y servicios
1 Mi negocio respeta las leyes y reglamentos de la comunidad.
12 Mi negocio practica normas y éticas de alto grado
13 |Segun mido la calidad en mi trabajo.
14 IS¢ en qué estado se encuentra mi empresa en su totalidad.
15 |Conozco el estado de la situacion financiera de mi empresa.
16 | Mi negocio tiene el debido personal y destreza para realizar su trabajo.
17 | Mi negocio elimina todo lo que interfiere con el progreso.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA

PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO ACADEMICO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION - CADI

Cuestionario aplicado a los Trabajadores de panaderia de Huaraz 2017

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién de las MYPE del sector
Industrial delrubro elaboracion productos de panaderia para desarrollar eltrabajo de

investigacion:

“CARACTERIZACIONDELAGESTIONDE CALIDADBAJOEL MODELODE
CALIDADTOTALENLAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
INDUSTRIAL-RUBRO ELABORACION DE PRODUCTOS DE

PANADERIA DEL DISTRITO DEHUARAZ,2017”

INSTRUCCIONES: Con una (x) califique las siguientes afirmaciones (evidenciadas

en su centro laboral)

Nunca A veces Casi Siempre
Q) 2) siempre 4)
@)
N° | Proposiciones 1123
01  |Conozco la misién de esta empresa
02 -
Conozco la visidn de esta empresa.
03 Mis superiores usas los valores de la empresa para guiarnos.
04 Mis superiores crean un ambiente de trabajo que ayude en mi trabajo
05 . L .
Se comparte informacion para la mejora de los procesos.
06 Mis superiores nos hacen participes de reuniones para la mejora de la empresa
07 Las personas con las que trabajo cooperan y trabajan como un equipo.
08
Me estimulan gue desarrolle mis habilidades del trabajo.
09 .
'Tengo un lugar de trabajo seguro.
10 Me he comprometido a perseguir el éxito de la organizacion.
11 Puedo obtener todo que necesitd para hacer mi trabajo.
12
'Tengo buenos procesos para realizar el trabajo.
13 [Estoy preparado para manejar una emergencia
14 [Tengo control sobre los procesos de mi trabajo.
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