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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado importancia del plan operativo en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de agregados: caso
representaciones y distribuciones Kaylex-Calleria, 2019 teniendo como objetivo general,
Identificar las caracteristicas de la importancia del plan operativo en la gestion de calidad de
la Mype Representaciones y Distribuciones Kaylex del rubro de agregados en el distrito de
Calleria, 2019, plantedndose la siguiente problemaética ¢Cuales son las caracteristicas de la
importancia del plan operativo en la gestién de calidad de la Mype Representaciones y
Distribuciones Kaylex del rubro de agregados-Calleria, 2019?, la investigacion fue de disefio,
no experimental-descriptivo. Para realizar la investigacion se tomé como muestra a la empresa,
donde se aplicé un cuestionario con 18 preguntas al propietario y colaboradores, cuyos
resultados fueron, los colaboradores tienen entre 18 a 28 afios y son del sexo femenino, con
estudios técnicos; asimismo cuenta entre 1 a 10 trabajadores; se realiza planificacion antes de
realizar actividades operativas; asimismo la misién y vision estan bien definidas en el plan
estratégico. Los colaboradores utilizan estrategias y herramientas para mejorar su rentabilidad
y verificacion de que lo planificado sea eficiente y eficaz. También cuentan con flujograma de
todas las actividades que se realizan dentro de los departamentos; se realizan controles cada
cierto tiempo en forma razonable para evitar pérdidas; se motiva, se incentiva y capacita a los
colaboradores. Llegando a la conclusion de que la empresa asume y tiene guias como

herramientas para su planificacion y gestion de ella.

Palabras clave: plan operativo, gestion de calidad y herramientas



ABSTRACT

This research work entitled importance of the operational plan in quality management in micro
and small businesses in the commercial sector, field of aggregates: case representations and
distributions Kaylex-Calleria, 2019 with the general objective, Identify the characteristics of
the importance of the operational plan in the quality management of the Mype Representations
and Distributions Kaylex of the field of aggregates in the district of Calleria , 2019, with the
following problem being raised What are the characteristics of the importance of the
operational plan in the quality management of the Mype Representations and Distributions
Kaylex of the field of aggregates-Calleria, 2019?, the research was design, not experimental-
descriptive. To carry out the research was taken as a sample to the company, where a
questionnaire was applied with 18 questions to the owner and collaborators, whose results
were, the collaborators are between 18 to 28 years old and are of the female sex, with technical
studies; it also employs between 1 and 10 workers; planning is carried out before carrying out
operational activities; mission and vision are also well defined in the strategic plan.
Collaborators use strategies and tools to improve their profitability and verify that the planning
is efficient and effective. They also have a flowchart of all activities carried out within the
departments; checks are carried out from time to time in a reasonable manner to avoid losses;
employees are motivated, encouraged and trained. Concluding that the company assumes and

has guides as tools for its planning and management of it.

Keywords: operational plan, quality management and tools
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las mypes son las méas vulnerables, porque sufren muchos
problemas a lo largo de su creacion, dichos problemas suelen ser por muchos factores,
en particular unos de los méas conocidos son por falta de capacitacion de los duefios y
de los gerentes. Por ello nos centramos en los problemas que sufren las mypes en el
rubro de agregados. Concretamente nos referimos a los problemas que suscitan enla
microempresa Representaciones y Distribuciones Kaylex, todos los problemas que
suscitan en el plan operativo de la microempresa mencionada. Para resolver todos los
problemas y dar una solucién concreta que ayude al duefio y a otras mypes que se

dedican a este rubro.

La Marti, J. (2015), expresa “que unas 350,000 empresas cierran sus puestas
cada afio, en Espafia. Y otras tantas, inician su actividad. Existen en actividad, del
orden de 3°300,000 compaiias incluyendo empresarios individuales, la mayoria,
micro y pequefias empresas de las cuales el 80% de ellas tienen entre dos, uno o

ningun trabajador y muchas, son de caracter familiar”.

La Camara de Comercio de Espafia (2017), precisa que “en un mundo
empresarial muy competitivo, posicionarse como una empresa eficiente y que apuesta
por la calidad en su gestidn es cada vez mas indispensable. Contrariamente al criterio
tradicional segun el cual la calidad implica altos costos, las investigaciones ponen de
manifiesto la incidencia sobre la rentabilidad de una empresa, de los costos de tiene

una estructura operativa que genera productos de mala calidad”.

Saavedra, M; Camarena, M; Tapia, B. (2017), nos indican que “el entorno en

el que las empresas de tamafio pequefio deben competir se caracteriza por



liberalizacion de los mercados, creciente competencia y mayor exigencia de los
consumidores que cada vez estan mas informados. Los empresarios en México no son
ajenos a esta situacion, por lo que resulta necesario que cuenten con herramientasque
incrementen su productividad y por consecuencia su competitividad; por ello se
enfrenta al gran desafio de reducir brechas de productividad para incrementar la
competitividad; al respecto los empresarios han identificado la innovacion en
productos y procesos como la mas alta prioridad, apoyada en la capacitacion de los
recursos humanos, el mejoramiento de la calidad en sus gestion de sus productos y

servicios, el acceso a tecnologia y la reduccion de costos”.

Ruiz, M. (2019), manifiesta que “el plan operativo de una mype en el Peru es
la herramienta que define todo lo que desees conseguir en tu empresa (objetivos), y
muestra el cbmo vas a alcanzar las metas propuestas. Es una herramienta esencial que
muchas pequefias empresas usan en sus negocios, ya que recoge de forma detallada
las acciones que definen la estrategia empresarial; cosa curiosa es que en las micro

empresas dicho documento es desconocido”.

Niebuhr, H. (2015), nos precisa que “el Peru es un pais en desarrollo. En él
existen mas de un millon de empresas que juegan un papel muy importante en la
estructura econémica del pais. Sin embargo, seguin expertos como Fernando Villaran
(2007), el problema de muchos paises latinoamericanos se relaciona a un elemento
de dicha estructura. Este elemento es el mas importante, pues tiene un alto impacto
en el Producto Bruto Interno-PBI y en la Tasa de Desempleo. Se trata del sector de la
micro y pequefia empresa, en adelante MYPE, el cual, debido a su proporcién con
respecto a la cantidad total de empresas, su aporte al PBI y a la generacion de empleo

representa la piedra angular del desarrollo del pais”.



Concluye Niebuhr, “lincas arriba se demuestra el rol protagonico que
representan las micro y pequefias empresas, por ello se hace necesario que este
segmento empresarial conozca sobre los modelos de gestion de calidad
comprendiéndose ello como un esquema conceptual de referencia para administrar
una entidad con el fin de satisfacer al cliente. Este puede ser aplicado en empresas
que busquen ser mas eficientes en sus actividades y mejorar sus resultados. Debido a
su complejidad”. (p. 7)

En el departamento de Ucayali, el distrito de Calleria esta en pleno desarrollo,
dentro de este espacio empresarial las micro y pequefias empresas aportan con el
mayor indice del producto bruto interno regional; es por eso que existen muchas
reformas dadas por el gobierno, sin embargo, ello no tiene el eco favorable para el
micro empresario. En el distrito de Calleria existen muchos micros negocios que
efectlan sus actividades productivas tanto en comercio, industria y servicio. De estos
micros y pequefias empresas, en gran nimero se encuentran en la ciudad de Pucallpa,
distribuidas por distintas arterias de la ciudad. Sin embargo, desconocemos sobre su
plan operativo en la gestion de calidad, no sabemos el grado de importancia de estos
temas para el micro empresario, sobre todo en Representaciones y Distribuciones
Kaylex, Por lo que nos hacemos la interrogante ¢Cuales son las caracteristicas de la
importancia del plan operativo en la gestién de calidad de la Mype Representaciones
y Distribuciones Kaylex del rubro de agregados-Calleria, 2019?

En consecuencia, la investigacion se planteé como objetivo general, identificar
las caracteristicas de la importancia del plan Operativo en la Gestidn de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Agregados, Caso

Representaciones y Distribuciones Kaylex-Calleria,2019



Obijetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la importancia del Plan Operativo en la Gestion
de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Agregados,
Caso Representaciones y Distribuciones Kaylex-Calleria,2019.

Determinar las caracteristicas de la importancia de la gestion de calidad en el
Plan Operativo en la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Comercio, Rubro Agregados, Caso Representaciones y Distribuciones Kaylex-

Calleria, 2019.

La importancia tedrica de la presente investigacion radicé en ver las
caracteristicas del plan operativo y la gestion de calidad en los micros y pequefias
empresas, para lo cual nos permitira conocer y mejorar el estado de conocimiento y

del marco conceptual de la tematica abordada.

la justificacion tedrica abarca el proposito y el impacto del trabajo en lo que

refiere al ambito tedrico/académico del sector en particular.

Justificacion practica, se permitié ejercer y/o mejorar el plan operativo y la
gestion de calidad de manera Optima, serd de utilidad para las micro y pequefias
empresas de diferentes sectores y rubros econdmicos. La investigacidon ayudo en la
practica a tomar conciencia en las Mypes que deben implementar y/o trabajar con
documentos de gestion como el plan operativos de tal manera que mejoren su gestion
de calidad y ello se vea reflejado en la mejora de sus margenes de ganancia; razon
por la cual es acertado el estudio de las variables plan operativo y gestion de la calidad
porque de ello estribara ver la mejora en la propuesta de un servicio de calidad a sus

clientes y la poblacion del distrito de Calleria.



Justificacion metodoldgica. La investigacion implementd un instrumento a una
realidad de las micro y pequefias empresas como Representaciones y Distribuciones
Kaylex del rubro de agregados en el distrito de Calleria, 2019. Dicho instrumento sera
validado y sometidos a criterios de confiabilidad. Toda empresa necesita de
documentos normativos para mejorar su nivel Optimo de operaciones tanto
administrativo, manejo de personal, presupuestal y atencion al cliente que se vea
reflejado en la mejora del volumen de ventas; razon por la cual el estudio es relevante
por cuanto el plan operativo y la gestion de calidad permitira la optimizacion de las
micro y pequefias empresas sobre todo de la empresa, Representaciones y
Distribuciones Kaylex del rubro de agregados en el distrito de Calleria.

En el aspecto metodoldgico, se utilizo la técnica de encuesta, para el recojo de
informacidn a la muestra conformada por el 100% de la poblacion con un cuestionario
de 18 preguntas.

El trabajo de investigacidn concluye que la microempresa esta constituida por
mas de 9 colaboradores, teniendo como propietario a un microempresario de género
masculino, teniendo un nivel de estudio universitarios, Posee mision, vision y valores
que favorecen a la gestion de calidad en el proceso de planificacion de la empresa, asi
mismo el uso de herramientas son practicas claves para la buena gestion que lleva.

Finalmente, se gerencia bajo enfoque de liderazgo, ya que el microempresario
se considera lider autocratico por ser el propietario, sin embargo, reconoce la

importancia y valor de sus colaboradores.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales

Guevara, F. (2017), en su tesis de maestria, titulado La Integracion de la
informacion en la planificacion y seguimiento del plan operativo anual de la
Corporacion Eléctrica del Ecuador Ep Unidad de Negocio Hidroagoyan. El objetivo
general fue Definir una base de datos que centralice y sea soporte para la toma de
decisiones en el Plan Operativo Anual de la Corporacion Eléctrica del Ecuador EP
Unidad de Negocio Hidroagoyan. Ambato-Ecuador. La poblacion para este proyecto
el grupo de profesionales encargados del proceso de la toma de decisiones de la
empresa, la muestra sera la poblacion en estudio, el grupo de profesionales encargados
del proceso de la toma de decisiones de la empresa. Es una investigacién de cualitativa-
exploratorio. El disefio fue no experimental, el instrumento utilizado fue la entrevista.
Las principales conclusiones fueron: La mayor parte de los planificadores del Plan
Operativo Anual realizan un andlisis para la elaboracién, seguimiento y control,
frecuentemente la informacion la obtienen de los sistemas de informacién IFS y
SISPAC mediante reportes que los exportan a hojas de calculo en la cual consolidan
la informacion.

Igualmente, Cruz, L. (2017), en su tesis, titulado Planeacién operativa en la
programacion de obra en proyectos de remodelacion. Tesina para obtener el titulo de
Ingeniero Arquitecto. El objetivo principal fue desarrollar una planeacién operativa a
corto plazo basado en un sistema de actividades para resolver los objetivos
establecidos desde un principio dentro de la programacion de obra, asi como

puntualizar algunos de los factores que afectan negativamente a la productividad y al



avance de la misma. Tecamachalco, México. El proyecto por investigar propone una
nueva base para generar conocimiento valido y confiable acerca de las planeaciones a
corto plazo en programacion de obra, especialmente en remodelaciones. Las
principales conclusiones fueron: La planificacion permite una utilizacion eficiente de
los recursos y fortalece la posicion de un administrador a cargo, esto Gltimo que se
pueden minimizar las influencias negativas y transferir responsabilidades directivas a
otros, para desarrollar una forma dinamicay continua, dentro de lo que se conoce como
el ciclo de planificacion. La planeacion y el control son muy importante en todo trabajo
de construccién ya que de esto dependera el desarrollo de la obra, se deben toma en
cuenta todos los factores que puedan afectar directamente o indirectamente el
desarrollo de la obra.

Parrales, H; Granja, A. (2017), en su tesis titulada Plan estratégico para la
comercializacion y distribucion de productos metallrgicos y de ferreteria en general,
en la universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil-Ecuador, para optar el titulo
profesional de Ingenieria Comercial, teniendo como objetivo general disefiar un plan
estratégico que mejore la comercializaciéon de productos metalUrgicos y de ferreteria
en general, abasteciendo los negocios de ferreterias en las ciudades de Portoviejo y
Manta, con una poblacion conformada por todas las empresas que se dedican a la
comercializacién de productos metallrgicos y de ferreteria en general y una muestra
de 237 de ellas, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas
y encuestas, llegando a siguiente resultado que el 47% de los negocios tienen
laborando 7 afios en adelante, mientras un 24% 5 afios. Los administradores o duefios
mencionaron en un 40% que se abastecen de forma quincenal y un 26% en forma

mensual y las principales lineas de productos que tienen mas demanda entre sus



clientes es la de construccidn en un 34%, seguido de la linea de productos metalurgicos
en un 26% Yy la linea de gasfiteria en un16%. Llegando a la conclusién de que las
empresas desarrollaron un plan estratégico a través de las estrategias internas como es
la capacitacién al personal para brindar un éptimo servicio y la compra a proveedores,
ademas de las estrategias externas como el uso de medios publicitarios para dar a
conocer los productos y la realizacion de descuentos en fechas especiales para clientes
fieles.

Cuevas, J. (2017), en su tesis titulada Plan estratégico de gestidn aplicado en la
industria de la construccion. caso de estudio: empresa Diarco Group SAS., en la
Universidad Catolica de Colombia-Bogota, para optar el titulo profesional de
Ingeniero Civil, teniendo como objetivo general Desarrollar un plan estratégico en la
empresa Diarco Group SAS que oriente su progreso mediante la gestion realizada en
el equipo de trabajo de las diferentes areas, con una poblacion conformada por el
personal administrativo y gerencial de la empresa, para la cual utilizo una metodologia:
tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a siguiente resultado que el 57%
de los encuestados no viene conocimiento sobre la mision y vision de la empresa, y un
43% si lo tiene bien definido, por otro lado el 71% de los encuestados tiene
establecidos los objetivos principales de la empresa que es ser reconocidos en los
proximos afios por las obra de buena calidad que realizan con una mejora continua en
sus procesos y por el fortalecimiento de la competencia de equipo, también el 86% de
los encuestados afirman que la empresa es competitiva en el mercado. Llegando a la
conclusién de que la empresa evidencid un desconocimiento de la misién y vision
actual de la empresa y la necesidad de redisefiar estos dos importantes puntos para

encausar los objetivos corporativos entorno a su actual realidad



Ramos, E. (2016), en su tesis titulada Construccion del direccionamiento
estratégico que incorpore la planificacion de un sistema integrado de gestion de
calidad, ambiente y seguridad y salud en el trabajo, en SEQ Consultores Ltda., en la
Universidad Convenio Universidad Santo Tomas-Icontec, Colombia, teniendo como
objetivo general construir el direccionamiento estratégico que incorpore la
planificacion de un sistema integrado de gestién de calidad, ambiente y seguridad y
salud en el trabajo en SEQ Consultores Ltda, con una poblacién conformada por todos
los trabajadores administrativos y consultores, con una muestra de 15 de ellos, para la
cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a
siguiente resultado que el 40% de los encunetados reflejan que la empresa no tiene una
buena direccién de estratégica. Se concluy6 que el direccionamiento estratégico de la
Organizacion requiere de una fuerte intervencion ya que las actividades que se realizan
son insuficientes para dar conformidad a los elementos fundamentales del
Direccionamiento Estratégico.

Antecedentes nacionales

Barrantes, V. (2018), en su tesis titulado Sistema de Gestion de la calidad 1SO
9001 en la empresa Envolturas Pertl en el 2017, en Lima-Peru. Cuyo objetivo general
fue: Determinar el nivel de implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO
9001 en la empresa Envolturas Pert en el 2017. La metodologia utilizada fue:
investigacion basica, de disefi6 no experimental, descriptivo simple de corte
transversal, de naturaleza cuantitativa. La poblacion esta constituida por los
trabajadores de la empresa Envolturas Peru, la muestra fue no probabilistica, el tamafio
de la muestra fue de 50 trabajadores entre profesionales, técnicos y auxiliares. Para la

recoleccion de datos se utilizé el instrumento cuestionario con el cual se midio la



variable sistema de gestion de la calidad segun la norma 1SO 9001 y sus dimensiones:
documentacion del sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion,
gestion de recursos, realizacion del producto y medicion, analisis y mejora. Se obtuvo
una confiabilidad con Alpha de Cronbach mayor a 0,9470 para la variable y sus
dimensiones. El analisis estadistico se realizo a traveés de software SPSS version 23.
También se utilizaron técnicas de estadistica descriptiva. Las principales conclusiones
fueron: De los resultados obtenidos se concluye que: el 64% de los trabajadores
manifiestan tener una percepcién medio de nivel del sistema de gestion de calidad de
la norma ISO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas Peru; el 28% una baja
percepcion y el 8% manifiestan tener una alta percepcion de nivel del sistema de
gestién de calidad de la norma 1SO 9001 de los procesos en la empresa Envolturas
Perd.

Asimismo, Burga, M. (2017), en su tesis titulada Disefio de un plan operativo
para incrementar los resultados econdmicos de la sociedad agricola Moche Norte S.
A provincia de Chepen. Tesis para optar el titulo de contadora publica. El objetivo
principal fue determinar como el disefio de un plan operativo incrementa el resultado
economico de la sociedad agricola Moche Norte S.A provincia de Chepen, Truijillo,
Per(. La poblacion esta conformada por las empresas agroindustriales del valle de
Jequetepeque. La muestra fue la empresa agroindustrial Moche Norte S.A. es una
investigacion de tipo descriptivo, el instrumento utilizado fue la entrevista. Las
conclusiones generales fueron: El disefio de un plan operativo permitié incrementar
los resultados econdémicos de la sociedad agricola Moche Norte S.A Provincia fe
Chepen porque va a permitir definir su estructura de planes, identificar, las necesidades

y gestionar mejor la utilidad neta, previa estructura de las ventas y los costos de ventas.
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Las areas de la empresa que tiene fortalezas estan comprendidas en el area de
produccion, ventas y contabilidad, y en las areas que presentan debilidad son en los
recursos humanos, en area de planificacion, racionalizacién y de control interno.
También, Neciosup, M. (2017), en su tesis, titulado La planificacion operativa
y su efecto en la situacion econémica y financiera de los restaurantes del distrito de
Magdalena de Cao, Afio 2016. Tesis Para obtener el titulo Profesional de Contador
Publico. El objetivo General fue Determinar el efecto de la Planificacion Operativa en
la Situacion Econdmica y Financiera de los Restaurantes del Distrito de Magdalena de
Cao, afio 2016. Trujillo-Perd. La poblacién de la investigacion fueron toda
informacion contable, econdmica y financiera de los Restaurantes del Distrito de
Magdalena de Cao, afio 2016. La muestra estuvo conformada por documentos
contables, asi como los estados financieros del periodo 2016 de los Restaurantes del
Distrito de Magdalena, afio 2016. Es una investigacion de tipo no experimental dado
que las variables no serdn manipuladas, el instrumento utilizado fue las fichas de
analisis documental y las guias de entrevistas. Las principales conclusiones fueron: Se
realizé la identificacion de los indicadores financieros de la Planificacién Operativa de
los Restaurantes del Distrito de Magdalena de Cao, con el cual se realiz6 una entrevista
a cada propietario de los Restaurantes, con el que se determind que estos norealizan la
planificacion operativa en sus restaurantes, uno de ellos por no tener suficiente
informacion referente a metas y estrategias para el buen manejo de su restaurante. Se
desarrollé un analisis comparando la situacion econémica y financieradel Restaurante
El Tumbo, ya que los demas Restaurantes no cuentan hasta laactualidad con sus
estados financieros, por motivos que no realizan y contratan un personal especializados

en trabajar en llevar un control sobre ello.
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Fernandez, A; Ramirez, L. (2017), en su tesis titulada Propuesta de un plan de
mejoras, basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la
empresa Distribuciones A & B, en Universidad Sefior de Sipan-Chiclayo, para optar el
titulo profesional de Ingeniero Industrial, tiendo como objetivo general elaborar un
plan de mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad de
la empresa “distribuciones A & B”, con una poblacién conformada por toda la empresa
y una muestra de 202 encuestados, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta,
técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a siguiente resultado que respecto al
conocimiento de la misién, vision y valores corporativos por parte de los trabajadores
se encontro que el 43% de los trabajadores los conocen y 57% no los conocen. Llegado
a la conclusién de que Se disefié un plan de mejoras basado en gestién por procesos
cuya implementacion podria incrementar la productividad de la empresa, para ello se
debe realizar capacitaciones relacionados con la Gestion por proceso, como la
motivacion, trabajo en equipo, liderazgo y otros, para todo personal de todos los
niveles de la empresa de manera que puedan concientizarse de la importancia de la
satisfaccién al cliente interno, para que con el tiempo se mejoren las condiciones de
trabajo.

Vallanque, D. (2016), en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz, 2016, en la universidad Catélica los Angeles de
Chimbote-Huaraz, para optar el titulo profesional Licenciado en Administracion,
teniendo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion

de calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las microy
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pequefias empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz, 2016, con una poblacién conformada por todas las
empresas mismo rubro del distrito de Huaraz y una muestra de 22 de ellas, para la cual
utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a
siguiente resultado que del total de empresarios encuestados se observa que el 86.36%
manifiestan que la empresa que dirigen siempre cuentan con un buen servicio al cliente
y un 13.64% manifiestan que casi siempre cuentan con un buen servicio al cliente.
Llegando a la conclusion que las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria
del distrito de Huaraz son: la mayoria de empresarios y / o gerentes tienen de 40 a 49
afios de edad, son de género masculino y con un grado de instruccion superior no
universitaria completa, los mismos que opinaron que la gestion de calidad bajo el
enfoque Customer Relationship Management (CRM) es importante ya que ayudaria a
tener una mejor relacion de confianza y comunicacién con el cliente, estos mismo
reconocen que hace falta una mejor orientacion y / o capacitacion en base a talleres
respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management
(CRM).
Antecedentes locales

Falconi, J. (2019), en su tesis titulada Propuestas de mejora del financiamiento,
rentabilidad, control interno y tributos de las micro y pequefias empresas nacionales
sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Manantay, 2019, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote-Pucallpa, para optar el titulo profesional de
Contador Publico, teniendo como objetivo general describir las principales Propuestas

de mejora del financiamiento, rentabilidad, control interno y tributo de las micro y
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pequefia empresa, sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Manantay, 2019, con
una poblacion conformada por todas las empresas del mismo rubro del sector de
Manantay y una muestra de 30 de ellas, para la cual utilizo una metodologia: tipo
mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a siguiente resultado que del 46.7%
de los encuestados dijeron que no cuentas con un control interno de la empresa y un
53.3% dijeron que si cuentas con uno, por otro lado el 73.3% de los encuestados
dijeron que si conocen algo referente al control interno mientras que un 26.7% no
conocen nada sobre el tema. Llegando a la conclusion que la empresa cuenta con un
control regular y esta establecido bajo el marco legal de la investigacion.

Campos, J. (2018), en su tesis, titulada La planeacion estratégica como
instrumento de gestion para el cumplimiento del plan operativo institucional en la
Subregion de Padre Abad Aguaytia. Tesis Para optar el titulo profesional de Contador
Publico. El objetivo general fue determinar la relacién de los componentes desarrollo
territorial e infraestructura, desarrollo turistico y desarrollo educativo con las metas y
objetivos del plan operativo institucional en cada componente en la subregion de Padre
Abad Aguaytia, Tingo Maria-Per(. La poblacién de la investigacion fue 24
funcionarios de la subregion de Padre Abad y del Gobierno regional de Ucayali. La
muestra fue la poblacion en estudio 24 funcionarios de la subregion de Padre Abad y
del Gobierno regional de Ucayali. Es una investigacion de tipo descriptivo
correlacional- Cuantitativo, el instrumento utilizado fue el cuestionario. Las
principales conclusiones fueron: Los resultados encontrados confirman el objetivo
general del estudio y la hipdtesis principal, el cual indica que el planeamiento

estratégico como instrumento de gestion se relaciona directamente con el
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cumplimiento del plan operativo institucional de la subregién de Padre Abad Aguaytia,
con un nivel de correlacion media (0.411) y significativa (p-valor = 0,046).

Rios, L. (2018), en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de marketing en las
mypes del sector comercial, venta de materiales de construccion y agregados, distrito
de Manantay, afio 2018, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote-
Pucallpa, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, teniendo
como objetivo general investigar la practica de técnicas de gestion basado en la calidad
y el marketing en las microempresas del sector comercial, venta de materiales de
construccion y agregados, distrito de Manantay afio 2018, con una poblacion
conformada por todas las empresas del distrito de Manantay, rubro materiales de
construccion y agregados, con una muestra de 7 de ellas, para la cual utilizo una
metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a siguiente
resultado que de acuerdo a la investigacion realizada a las mypes, se halla que el 85,7%
no tienen disefiada su estructura organizacional. Debido a la falta de conocimiento y
organizacioén en la mypes, La informacién obtenida de la investigacion nos muestra
que solo un 28,6% gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua. El resto
de las mypes (71,4%) no aplica técnica de mejora alguna, por otro lado, un poco mas
de la mitad de mypes del sector comercial, venta de materiales de construccion y
agregados que existen en el distrito, (57,1%) siguen un plan de negocio. Esto les
permite tomar iniciativas oportunas para una gestion eficaz, pero no es aprovechada
apropiadamente. Se concluye que los microempresarios del sector comercial, venta de
materiales de construccion y agregados localizados en el distrito de Manantay, realizan
una administracion empirica de sus mypes los cuales son causados por el

desconocimiento de los beneficios y ventajas de una gestion empresarial basado en la
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calidad y es limitante para llevar a la ejecucion estrategias de marketing, las mismas
que les podrian brindar un posicionamiento solido en el mercado. Esta falencia, genera
gue muy pocas mypes prolonguen su existencia en el tiempo.

Panduro, K. (2018), en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de liderazgo, en
las mypes del sector construccion, ciudad de Pucallpa, afio 2018, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote-Pucallpa, para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, teniendo como objetivo general identificar el estilo de
liderazgo y estimular su practica como estrategia de direccion en la administracion de
las mypes del sector construccion, ciudad de Pucallpa, afio 2018, con una poblacion
conformada por las empresas del mismo bruto construccion de Pucallpa y un muestra
de 6 de ellas, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y
encuestas, llegando a siguiente resultado que dé segun la informacién que se obtuvo
de las encuestas, un 66.7% de los microempresarios motivan el buen desempefio de
sus colaboradores; generando un ambiente positivo y de colaboraciéon, por otro lado el
83.33% de los encuestados reflejan que las empresas promueven el trabajo en equipo
para resolver problemas mientras que el 16.57% respondié que no. Llegando a la
conclusién de que la administracion esta comprometida con la mejora continua, sin
embargo, en la practica no usan herramientas de calidad de gestion como procesos
normalizados o técnicas para solucién de problemas.

Espinosa, S. (2018), en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de uso de las
TIC, en las mypes del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, ciudad de
pucallpa, afio 2018, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Pucallpa,
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién, teniendo como

objetivo general Investigar en las mypes del sector comercial, rubro atencién a
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distribuidoras de la ciudad de Pucallpa, afio 2018 si la gestién que realizan estan
enfocadas en la calidad y uso de las TIC, con una poblacion conformada por todas las
empresa del mismo rubro en la ciudad de Pucallpa y una muestra de 9 de ellas, para la
cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnicas: entrevistas y encuestas, llegando a
siguiente resultado que el 44.44% de los microempresarios del sector comercial, rubro
atencion a distribuidoras estdn comprometidos con la practica de una gestion de
calidad, mientras que el 55.6% respondio que no, por otro lado los microempresarios
entienden la importancia de la innovacion, por ello mas de la mitad (66.67%) afirman
fomentarla en su equipo de colaboradores. Llegando a la conclusion de que las
empresas investigadas tienen una gestion regular por ellos se le recomienda reforzar la
cultura por la automatizacion y modernizacién en la empresa. Hoy es limitada a las
percepciones de microempresarios que no tienen apertura a los cambios que demanda
el comercio. El futuro beneficiara la toma de decisiones oportunas.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Teorias del plan operativo

Ivancevich, J. (2008) “Es la culminacion detallada de un plan estratégico y
debido a esta circunstancia, el Plan operativo debe adaptar los objetivos generales de
la mype a cada departamento, y traducir la estrategia global de la misma en el dia a dia
de sus trabajadores. Una de las utilidades fundamentales de establecer un plan
operativo radica en que es posible, mediante las herramientas de negocio adecuadas,
realizar un seguimiento exhaustivo del mismo, con el fin de evitar desviaciones en los
objetivos.”

Ivancevich, J. (2008) define que “un plan operativo se basa en los propdsitos

establecidos en los objetivos y estrategias que enmarcaran las actividades que se
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desarrollaran durante las actividades y las prioridades de los mismos para lograr
colectivamente los objetivos. El Plan Operativo esta orientado por los lineamientos de
la empresa, el cual ayudara a que genere los ingresos necesarios para mantenerse en el
mercado y poder expandirse.”

Componentes de un plan operativo

Ivancevich, J. (2008) refiere “que todos los planes (de accion, operativo,
estratégico, entre otros) de una empresa deben estar coordinados y ser coherentes entre
si. Asi mismo deberan plasmarse las necesidades de la empresa en cuanto a
infraestructura necesaria para llevar a cabo las metas y para el normal funcionamiento
de la compafiia, es decir todos aquellos aspectos relacionados con la actividad
ordinaria de la compafiia y que puedan afectar a su efectividad y traer consecuencias
(en caso de no ser atendidos) para el cumplimiento de los objetivos planteados en el
plan operativo.”

Normalmente, se detalla la forma en que la mype brida sus servicios, las
caracteristicas del local donde se encuentra establecido con los requerimientos de
instalaciones y manutencion de las maquinarias, suministro y equipamiento que se
necesiten para realizar sus actividades, platear las estrategias de compra y venta,
almacenamiento de los productos o servicios ofrecidos, la cantidad y la calidad de los
proveedores entre muchos otros aspectos.

Es decir, Ivancevich, J. (2008) define que un plan operativo es un documento
que consiste en detallar cuales seran los pasos a realizar por la mype y las acciones que
se deberan desempefiar. En él se componen varios pasos, los cuales se conocen como:

Planificacion: Se base en conocer los recursos y suministros con los que se debe

contrastar el desarrollo de un plan de accion.
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Programacion de las diversas actividades: Es tener en cuenta todas las partes
involucradas en el proceso, y tener una nocion de cuales son sus responsabilidades.

Seguimiento y evaluacion: Se basa en desempefio de los diferentes
departamentos que participan en la produccion, a fin de saber aprovechar al maximo
los recursos.

Tipos de plan operativo

Koontz, H; Heinz, W. (2002) refieren que existen 3 tipos de plan operativo, que
son los siguientes:

Plan Operativo Provisional (POP): Consiste en un documento simple, entre
cinco y diez, donde se permite el comienzo del proyecto, justificando la primera
transferencia de fondos.

Plan Operativo Global (POG): Consiste en un documento que operativiza la
I6gica de intervencion, detallando la estrategia global, programa y el presupuesto para
el comienzo de las actividades que permita alcanzar los efectos esperados, a lo largo
de todo el ciclo de la inversion. Se puede interpretar que el plan operativo global sea
una sumatoria de planes anuales y que evoluciona con la actualizacion de la
planificacion de cada POA.

Plan Operativo Anual (POA): Consiste en un documento no mayor a 50 paginas,
en el cual se planifica de forma detallada las actividades (incluyendo sed actividades)
y los medios que se emplean para lograr dichas actividades, para la operativizar las

intervenciones del proyecto.
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Plan estratégico

Segun Cairo, J. (2015), refiere que planificar decidir las acciones que se
tomaran a corto, media y largo plazo, pretendiendo que todas las decisiones tomadas
en el presente sea las correctas para el futuro.

En consecuencia, la planificacion estratégica debe ser comprendida como un
proceso practico, tiene teniendo que no va a resolver todos los problemas, pero si
permitird poner en préactica estrategias para prevenir dichos los problemas presentando
soluciones de inmediato.

Planificando se consigue lo siguiente; Determinar la direccién a seguir por las
mypes y negocios relacionados con el mercado, facilitando la toma de decisiones en
la mype para que el marguen de ganancias sea mayor para la mype y de menor riesgo.
La planificacion estratégica esta disefiada por los altos mandos de cualquier mype,
generalmente son de largo plazo involucrando todas las areas y actividades de la mype.

Finalmente, el concepto de planificacion estratégica esta referido directamente
a la capacidad de observar y anticipar desafios y oportunidades que se presentan ante
la mype, involucrando la toma de decisiones externas de la mype como la realidad
interna.

Teorias de la gestion de calidad

Carro, R; Gonzélez, D. (2000) dichos autores refieren que la gestion de calidad
es un conjunto de actividades, politicas de calidad en la funcion de la direccion de una
mype, que se lleva a cabo por medio de la planificacion, control, asegurandose que la

gestion de calidad sea aplicada bajo un enfoque de mejora continua.
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Importancia de la gestion de calidad

Boisier, S. (2005), afirma que la atencion al cliente a tomando mucha fuerza a lo
largo de su historia, es decir, al incrementar la competencia los comensales tienen mas
opciones a elegir para adquirir nuevos productos o servicios, es por ello que se debe
trabajar bajo un enfoque de mejora continua y una buena adecuacién de las
necesidades de los clientes, ya que ellos son los que toman decision de donde, cuando
y en que mype consumir.
Requisitos para lograr la calidad

Ariansen, J. (2008) afirmo que para poder lograr los objetivos de la empresa se
debe contras con los siguientes 10 requisitos:

Talento: Es decir tener un personal calificado y con talento, para poder llevar a
cabo los procesos con inteligencia y conocimientos.

Experiencia: Dicha experiencia se obtiene por medio de la trayectoria del
personal es decir todos los conocimientos adquiridos a la largo de su carrera.

Valores y principios: Son la base para aquel personal que realiza actividades para
los entes jerarquicos mas elevados de la mype.

Exactitud del propdsito: Es tener en claro todos los obtivos y movimientos de la
mype para logar cumplir las metas trazadas.

Respaldo financiero: Es una herramienta que permite resolver problemas en la
empresa, en el menor tiempo posible sin perder recursos de la mype.

Trafico de informacion adecuada y oportuna: Este requisito es inevitable para
poder obtener un correcto desarrollo, con informacidn interna y externa de la mype.

Conocimiento del mercado nacional e internacional: Es la funcion de tener en

cuenta como fluye en mercado, para poder poner en practicas nuevas estrategias y se
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obtiene mediante el estudio y comprension del mercado.

Estudio de mercado especifico: Es la manera de fijar un solo mercado para
aplicar un estudio y para poner incurrir en el mercado con nuevos productos o
servicios.

Proyecto de factibilidad: Es la funcién de analizar todo producto que sale al
mercado, para garantizar sus estandares de calidad y para obtener el mayor margen de
ganancias.

Politicas: Las politicas son las normas y leyes que rigen en la sociedad, siento
patrones claves para la conducta de los empleados de cada area en la mype.
Instrumentos normativos de gestion

Anzola, S. (2002), afirma todas las actividades realizadas por un grupo de
trabajadores existe una gestion administrativa, es decir, por medio de ella se cumplen
los objetivos de corto plazo en el desempefio de ciertos procesos fundamentales como
la planificacion, organizacién, direccién y control.

Entre los principales documentos tenemos:

Manual de organizacién y funciones - MOF

Zegarra, V. (2012), Afirma “que el manual de organizacion y funciones (MOF)
es un documento formal que las organizaciones elaboran para expresar su forma de
ser, y que sirve como orientador para todo el personal sefialandoles sus funciones
especificas, como derechos y obligaciones de acorde al cargo dentro de la
organizacion.”

Reglamento interno de trabajo - RIT
Ministerio de relaciones laborales (2013), Refiere que es un reglamente el cual

esta estructurado por la empresa para que fijar clausulas al que el personal debe
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someterse con la finalidad de cumplir con los objetivos de cada una de sus funciones.
En este reglamento se deben forman las principales disposiciones, horarios de trabajo
del personal, horarios para que se alimente, también sirve para el control de asistencia
de todo el personal, para mejor los las fechas feriado y los diferentes horarios de cada
uno del personal influyendo también en el control de materiales, maquinaria, etc. El
autor da entender que este es un reglamento que ayuda estandarizar los procesos y el
tiempo de cada uno de los departamentos de la empresa para que se trabaja de forma
autonoma.
Reglamento de organizacion y funciones - ROF

Salas, M. (2010), afirmo que “es un documento técnico reglamentario de gestion
organizacional que determina la estructura organica de la empresa, orientada al
esfuerzo y resultado de su mision, vision y objetivos. EI ROF tiene las funciones
generales de la organizacion, funciones especificas de los dérganos y unidades
organicas, constituyendo sus vinculos y compromisos.”
Texto Unico de Procedimientos Administrativos-TUPA

Peraltilla, M. (2009), afirma que es “el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) es el documento de gestién publica que recopila métodos
administrativos de servicios Unicos que regula y brinda una entidad publica. Es valioso
porque de manera homogénea y en conjunto se realizaran tramites varios que son
ofrecidos por las instituciones publicas, precisa su tiempo y costo.”
El analisis sectorial y la gestion

Pacora, M. (2012) Refiere que “el andlisis sectorial salva la distancia entre lo
macroecondémico de la gestion nacional de inversion y lo microeconémico de los

proyectos individuales. Es indispensable, para resolver cuestiones de eleccion,
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considerar la prioridad y las interrelaciones entre proyectos. Pero es una actividad que
en muchos paises se pasa por alto. En comparacion con la elaboracion de teorias y
modelos para la planificacion de inversion nacional o el analisis de costos beneficios
y otras técnicas para el analisis de proyectos, las directrices tedricas y practicas para la
conduccion del analisis sectorial estdn mucho menos desarrolladas.”

No obstante, existen muchas cuestiones sectoriales puede ser analizables, la
capacidad de analizar debe aumentar con la experiencia, y el numero de ciudades,
paises, que aplican una labor sistematica del sector que aumenta de forma y manera
continua.

El mencionado andlisis de sector y sectorial es una herramienta Gtil para las
instituciones externas de créditos incluido en Banco Mundial, que contribuyeron para
que se introdujera en muchos paises, como una guia en la seleccion y disefios de
nuevos proyectos, Pero no optante en analisis sectorial debe ser tomado a la ligera por
los ministros y Grganos operativos en los paises en proceso de desarrollo, ya que es
comprensible que puedan perder de vista los amplios objetivos, necesidades y
prioridades de los sectores inmersos en las tareas coctidianas de la administracion
reglamentaria.

El ciclo del proyecto

Pacora, M. (2012), Refiere que el “término proyecto describe a un proyecto
como un grupo de actividades con vistas a lograr Resultados o Productos para un
Proposito especifico en un tiempo dado. Es cdmodo pensar en la labor de proyectos
como algo que comprende varias etapas distintas, que colectivamente se suelen llamar
el ciclo del proyecto.”

La idea principal del ciclo es destacar el hecho en que las etapas se encuentran
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vinculadas y siguen una progresion de manera logica, por lo tanto, se debe tener en
cuenta las Gltimas etapas de ciclo ya que son la base para una reformar o renovacion
de ciclo. Las principales etapas de este ciclo es la identificacion de un proyecto,
conocer su disefio, la preparacion que lleva y como se debe evaluar.

Enfoque al cliente

Segun Salinas, R. (s.f.), sostiene “que el enfoque al cliente es entendido desde el
punto de vista de satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye
distintas disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas
muy distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos.”

Este punto el autor se basa y sostiene que el cliente debe ser entendié desde un
punto de vista basado en el enfoque de satisfaccion orientada al cliente que es tratado
y trabajado como unos de estudios mas amplios que existen ya que el cliente es
considerado como principal y Unica razon de las existencias de cualquier organizacion.

En esta era moderna la satisfaccion del cliente se entiendes se debe conseguir
por medio de parametro y conceptos sobre los deseos del cliente como sus necesidades
y expectativas. Esta teoria nos dice que la principal caracteristica de los consumidores
es que el cliente tiene un capital limitado de consumir y adquirir productos, ya que el
consumidor en el momento de realizar una compra de productos o adquisicién de un
servicio considera su precio para poder comprar la cantidad suficiente para cubrir sus
necesidades que puedan satisfacer sus necesidades y el cumplimiento de sus deseos de
la mejor manera posible.

Liderazgo
Segun Rodriguez, E. (2018), sostiene que “el liderazgo busca explicar como y

por qué ciertas personas se convierten en lideres. Estas teorias suelen centrarse en las
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caracteristicas de los lideres, pero algunas intentan identificar los comportamientos
que las personas pueden adoptar para mejorar sus propias habilidades de liderazgo en
diferentes situaciones.”

Segun el autor nos dice que en uno de los debates sobre la psicologia del
liderazgo se sugiere, por lo general, referian que el liderazgo era habilidades con las
que las personas en general nacian. Aun los estudios recientes sobre las teorias del
liderazgo proponen y refieren que tener ciertos rasgos pueda ayudar a las personas a
convertirse en lideres por naturaleza, pero también la experiencia y las diferentes
situaciones también juegan un rol importante.

Finalmente, Rodriguez, explica que, “los lideres transformacionales motivan e
inspiran a las personas manejando y alineando dos intereses: el grupal y el individual.
Ademas, para ellos es importante la definicién del objetivo como los medios y la
inversion necesaria para lograrlos.”

Por ellos el lider es la persona quien motiva e inspira a los subordinados asumiendo
un papel importante para el futuro de la organizacién teniendo como enfoque principal

la relacion entre el lider y los subordinados.

2.3 Marco conceptual.

Plan operativo

Pérez, J; Gardey, A. (2009), expresan gue el plan Operativo, es un documento
en el cual los responsables de una organizacion (ya sea una empresa, una institucion o
una oficina gubernamental) establecen los objetivos que desean cumplir y estipulan
los pasos a seguir. Estos objetivos se plasman sobre un documento similar al que se
conoce como plan de accion, el cual prioriza las iniciativas mas importantes para

alcanzar distintos objetivos y metas. Ambos tipos de planes consisten en una guia
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importante para saber hacia donde se esta trabajando, conociendo el marco en el cual
debera desarrollarse cada proyecto en particular.
Planificacion estratégica
Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una empresa

obtienen procesan y analizan informacién pertinente interna y externa con el fin de
evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con
el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el
futuro.
Gestion de calidad

Raffino, M. (2020), define a la gestidn de calidad como, una serie de procesos
sistematicos que le permiten a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las
distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el
desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes. La gestion de calidad
varia segun cada sector de negocio para el que se establecen sus propios estandares, es
decir, modelos de referencia para medir o valorar el nivel de desempefio de la
organizacion.
Micro y pequefias empresas

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria-
SUNAT (2019), manifiesta que, la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad
econdémica constituida por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier
forma de organizacién que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Las
micro y pequefias empresas se inscriben en un registro que se denomina REMYPE.

Las mype deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
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establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
1. Micro empresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.
2. Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 UIT.
3. Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto de

2300 UIT.

Los beneficios del régimen que establece el Estado para las mype se encuentran
en funcidn a estos niveles de ventas anuales y al cumplimiento de otros requisitos. Se
encuentra pendiente de publicacion el Reglamento que facultara a la SUNAT la
administracion del Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) que

actualmente se encuentra a cargo del Ministerio de Trabajo.
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HIPOTESIS
Ho: El plan operativo no influye en la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercial, rubro de agregados: caso representaciones y

distribuciones kaylex-Calleria, 2019.

Hi: El plan operativo influye en la gestién de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector comercial, rubro de agregados: caso representaciones y

distribuciones kaylex-Calleria, 2019.

29



IV METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion.
El tipo de investigacion:

El tipo de la investigacion es cuantitativo.

Este trabajo de investigacion es cuantitativo porque se recolectaron los datos
de los colaboradores y propietario de la micro y pequefias empresas: Representaciones
y Distribuciones Kaylex del rubro de agregados.

El nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo:

En esta investigacion nos limitamos a describir las variables plan operativo y
gestién de calidad, tal como se observaron en la realidad, al respecto, Hernandez, R;
Fernandez, C; Baptista, P. (2014), afirma que la investigacién descriptiva busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno
que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (p. 92)

Disefio de investigacion sera transversal / No experimental.

Transversal

En esta investigacion se recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo
nico, cuyo proposito fue describir las variables y analizar su interrelacion en un solo
momento, al Hernandez, R; Fernandez, C; Baptista, P. (2014), afirma que son
investigaciones que recopilan datos en un dnico momento. Son estudios puramente
descriptivos (pp. 154-155)

No experimental

Esta investigacion fue no experimental porque no se manipulo ninguna variable,

solo nos limitamos a describirla en su contexto, al respecto la literatura de Hernandez,
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R; Fernandez, C; Baptista, P. (2014), afirma que son estudios que se realizan sin
manipular deliberadamente las variables, y en los que solo se observan los fendmenos,
en su ambiente natural, y que posteriormente seran analizados. (p. 152).
4.2 Poblacion y la muestra.
Poblacion

La poblacion estard compuesta por todas las mypes del sector comercial, rubro:
agregados del distrito de Calleria,2019; para la cual se acudi6 a las fuentes de
informacion como:

- La Municipalidad de Coronel Portillo.

- Oficina de Atencion al Contribuyente de la Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria (SUNAT).

Segun informacion proporcionadas por las fuentes mencionadas, en Calleria
existen alrededor de 30 distribuidoras.
Muestra

La muestra serd No probabilistica ya que estara compuesta por el estudio de
caso de una micro empresa y sera aplicada al Gerente general y trabajadores del
proyecto Propuesta de Mejora del Plan Operativo en la Gestidn de Calidad en las Micro
y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Agregados, Caso Representaciones
y Distribuciones Kaylex-Calleria,2019.

Criterio de inclusion: son todas las caracteristicas de los integrantes de la
poblacion de referencia que permiten su ingreso que formar parte de la poblacion en

estudio.
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Criterio de exclusion: son todas las caracteristicas de los integrantes de la
poblacion de referencia que descartan su ingreso que no formar parte de la poblacién

en estudio.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

. L . . definicién operacional: Escala de
Variable Definicién conceptual Dimensiones indicadores medicion
Principios de gestién  ¢conoce el termino gestion de calidad?
de calidad ¢Se aplica la gestion de calidad en la mype?
Raffino, M. (2020), es el ¢Consideras que la mype hace una gestion bajo el enfoque
enfoque de la Gestién de de mejora continua?
Calidad implica una . ;la mype cuenta con herramientas que busca mejorar la
Gestion de filosofia de gestion, basada Procesos de calidad ?entab)i/ﬁdad roduccion? g ]
- en la continua satisfaccion _y P ' ; ]
calidad de los clientes a través de ¢La gerencia de la empresa estd comprometida con la
la orientacion total de la calidad? _ _ _ _
empresa turistica hacia la ¢Consideras que estan bien definidas la mision y la vision
calidad L L )
Mision y Vision dentro de la mype: L,
¢Conoces la mision y la vision de la mype?
Nominales

Plan operativo

Pérez, J; Gardey, A.
(2009), un plan operativo
es un documento en el cual
los responsables de una
organizacion (ya sea una
empresa, una institucion o
una oficina gubernamental)

Plan de mejora de la
empresa

¢Se promueve el trabajo en equipo para la solucion de
problemas?

¢La gerencia motiva el
colaboradores?

¢La empresa fomenta la innovacién en su equipo de
trabajo?

buen desempefio de sus

establecen los objetivos
que desean cumplir y
estipulan los pasos a

_ Plan estratégico
seguir.

¢ Se establecen nuevas metas y objetivos cada afio?
¢La mype cuenta con un buen control interno?
¢La mype es competitiva dentro del sector?

Fuentes: elaboracion Tirado Mendoza Angela Patricia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnica

Para el recojo de la informacion, se aplico la técnica de la entrevista, al respecto,

Tresierra, A. (2010), afirma “la entrevista es una técnica que permite obtener
informacidn sobre el problema que se investiga. Tiene la particularidad de realizarse
mediante un proceso verbal entre al menos dos individuos”. (p.105).

4.4.2 Instrumento

En esta investigacion se utilizd como instrumento un cuestionario estructurado

de 18 preguntas cerradas, en funcion a los objetivos especificos planteados y de la
definicion operacional de las variables, al respecto, Tresierra, A. (2010), afirma que
“los instrumentos son los medios auxiliares para recoger y registrar los datos obtenidos
a través de los métodos y técnicas de recoleccién de datos. Asimismo, “el cuestionario
es un conjunto de preguntas para obtener informacion sobre el tema que se esta
investigando”. (p. 106).
4.5 Plan de analisis

El analisis de datos durante el proceso de la investigacion implico ciertas
etapas, la primera fue una fase descubrimiento en progreso: identificar temas y
desarrollar conceptos y proposiciones. La segunda fase, que tipicamente se produce
cuando los datos ya han sido recogidos, incluso ha codificacion de los datos y el
refinamiento de la comprensién del tema de estudio. En la fase final, el investigador
relativizo sus descubrimientos, es decir, comprendio los datos en el contexto en que
fueron recogiendo. Las respuestas recabadas en las encuestas, fueron estudiadas y

analizadas un por unay se relacionaron con el objeto de este trabajo de investigacion
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para poder analizarlas de forma individual y grupal de la maestra elegida. Para el
analisis de los datos, se realiz6 un analisis descriptivo.

A partir de los datos obtenidos se creard una base de datos temporal en el
programa EXCELL, y se procedera a las tabulaciones de los mismos, para eso el
analisis de datos se utilizara el programa estadistico SPSS (Stadiscal package for the
social sciencies) version 22 a través del cual se obtendré las frecuencias, para realizar

luego el andlisis de distribucion de dichas frecuencias con sus respectivas figuras.
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Matriz de consistencia

Metodologia de la

Técnica, instrumento y

Problemas Objetivos Variables Hipotesis ; 2 o
investigacion procedimiento
Problema Objetivo general: V1 El plan El plan
general: Identificar las caracteristicas de la operativo operativo Tipo de investigacion Técnica:
importancia del plan operativo en la gestion influye en la Cuantitativa Observacion
¢Cudles son las  de calidad de la Mype Representaciones y gestion de Entrevista
caracteristicas Distribuciones Kaylex del rubro de calidad de la Encuesta
de la agregados en el distrito de Calleria, 2019. V2 Gestion de Mype Nivel de investigacion
importancia del Calidad “Representacion Descriptivo Instrumento:
plan  operativo Objetivos especificos: esy Cuestionario
en la gestion de  pescribir las caracteristicas de la importancia Distribuciones o y
Representacione  comercio, Rubro  Agregados,  Caso agregados en el No experimental Distribuciones Kaylex”
S Y Representaciones y Distribuciones Kaylex- distrito de Descriptivo
Distribuciones Calleria, 2019. transversal Muestra:

Kaylex del rubro
de agregados en
el distrito de
Calleria, 2019?

Calleria,2020.

Determinar las caracteristicas de la
importancia de la gestion de calidad en el
Plan Operativo en la Gestion de Calidad en
las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Comercio, Rubro  Agregados, Caso
Representaciones y Distribuciones Kaylex-
Calleria, 2020.

El gerente de
Representacionesy
Distribuciones
“Kaylex”

Fuente: elaboracion Tirado Mendoza Angela Patricia
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion, estan en

concordancia al Cadigo de ética para la Investigacion en su version 002, aprobado por

acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH

Catoélica de fecha 16-08-2019”.

a)

b)

Proteccidn a las personas. — La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de

acuerdo al riesgo en que incurrany la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafios. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el
cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar

acciones para disminuir los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.
En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como
sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de la informacion

para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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d)

f)

Beneficencia no maleficencia. — Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,

disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta
también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. — La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evalGan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS

Tabla 1: Edad del trabajador de la microempresa

| Respuesta f %
De 18 a 28 afios 8 80

De 29 a 39 afios 2 20

De 40 a 49 afios 0 0

De 50 a mas 0 0
| Total 10 100

Fuente: Datos de la mype

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

A Ay
0%

De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 a mas

Figura 1: Grafico de barras de la edad del Trabajador de la Microempresa

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80%
de los Trabajadores tienen entre 18 a 28 afios, 20% tienen entre 29 a 39 afios y el 0%
las edades restantes (40 a 49 afios, 50 a mas). Lo cual nos indica que la mayoria de los

trabajadores de la Microempresa son adultos jovenes.
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Tabla 2: Sexo del Trabajador de la Microempresa

Respuesta f %

Masculino 2 20

Femenino 8 80
Total 10 100

Fuente: Datos de la mype

80%

80%

60%

20%

40%

20%

0%
Masculino Femenino

Figura 2: Grafico de barras del sexo del trabajador de la microempresa

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 20%

de los Trabajadores son de sexo masculinos, mientras que el 80% de trabajadores son
del sexo femenino, lo cual nos indica que la mayoria de trabajadores de la

Microempresa son de sexo femeninos.
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Tabla 3: Grado de instruccion del Trabajador de la Microempresa

Respuesta f %
Estudios Basicos 5 50
Técnico 5 50

Universitario 0 0
Total 10 100

Fuente: Datos de la mype

50% 50%

50%
40%
30%

20%
0%

Ay

10%
0%

Estudios Basicos Técnico Universitario

Figura 3: Grafico de barras del grado de instruccion del Trabajador de la
Microempresa

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 50%
de los Trabajadores solo tienen estudios basicos, el 50% tienen estudios técnicos, y el
0% tienen estudios universitarios, lo cual nos indica que el total de trabajadores del a

Microempresa no cuentan con estudios universitarios.
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Tabla 4: Cuéntos afios tiene laborando en la empresa

Respuesta f %
De 1 a 3 afios 2 20
De 4 a 6 afios 6 60

De 7 a mas 2 20

Total 10 100

Fuente: Datos de la mype

60%

50%
40% 20% 20%
30%

20%

10%

0%
De 1 a 3 afos De 4 a 6 afios De 7 a mas

Figura 4: Grafico de barras de cuantos afios tiene laborando en la empresa

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 60%

de los Trabajadores estan laborando de 4 a 6 afios, el 20% de los trabajadores estan
laborando de 1 a 3 afios, mientras que el 20% restante tienen de 7 a méas afios, lo cual

nos indica que el total de trabajadores de la Microempresa tienen estabilidad laboral.
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Tabla 5: Cuantos colaboradores cuenta la empresa

Respuesta f %
Dela4 0 0
De5a8 0 0

De 9 a mas 10 100

Total 10 100

Fuente: Datos de la mype

100%

100%

80%

60%

40%

20% y 4 y 4

0%
Dela4d De5a8 De 9 a mas

Figura 5: Grafico de barras de cuantos colaboradores cuentan la empresa

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que la
Microempresa cuenta con mas de 9 colaboradores ya que el 100% de ellos marco esa

alternativa.
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Tabla 6: ¢ Conoce el termino gestion de calidad?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestién de calidad

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 6: Grafico de barras, conoce el termino gestion de calidad

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados afirman conocer el termino gestion de calidad, lo cual

nos indica que la poblacion cuenta con conocimientos y definiciones del término.
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Tabla 7: ¢Se aplica la gestion de calidad en la mype?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestién de calidad

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 7: Grafico de barras, aplica la gestion de calidad en la mype

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%

de los Trabajadores encuestados consideran que la mype aplica la gestion de calidad,
lo cual nos indica que se esta aplicando una buena planeacién en todas las actividades

de la mype.
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Tabla 8: ¢ Consideras que la mype hace una gestion bajo el enfoque de mejora
continua?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestidn de calidad

100%

100%
80%
60%
40% 0%

Ay

Si No

20%
0%

Figura 8: Grafico de barras, que la mype hace una gestion bajo el enfoque de mejora
continua

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados indican que la empresa realiza una gestion bajo el
enfoque de mejora continua, lo cual nos indica que se estd aplicando una buena

comunicacion en todas las actividades de la mype.
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Tabla 9: ¢Consideras que estan bien definidas la mision y la vision dentro de la

mype?
Respuesta f %
Si 10 100
No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestidn de calidad

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 9: Grafico de barras, consideras que estan bien definidas la mision y la vision
dentro de la mype

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados consideran que la mision y vision esta bien definida
en la mype, lo cual nos indica que se esta aplicando una buena planificacién en todas

las actividades de la mype.
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Tabla 10: ¢Conoces la mision y la vision de la mype?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestion de calidad

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%
0%

Figura 10: Grafico de barras, Conoces la mision y la vision de la mype.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%

de los Trabajadores encuestados conocen la mision y vision de la mype, lo cual nos

indica que se esta aplicando una buena comunicacion entre empresa-trabajador en la

mype.
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Tabla 11: ¢la mype cuenta con herramientas que busca mejorar la rentabilidad y

produccién?

Respuesta f %
Si 8 80

No 2 20
Total 10 100

Fuente: De gestion de calidad

80%

80%

20%

60%
40%
20%

0%
Si No

Figura 11: Grafico de barras, cuenta con herramientas que busca mejorar la

rentabilidad y produccion.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 80%
de los Trabajadores encuestados reflejan que la empresa cuenta con herramientas para
mejorar la gestion de la empresa, mientras que el 20% de los trabajadores encuestados

no conocen la existencia de ellos.
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Tabla 12: ¢ La gerencia de la mype estd comprometida con la calidad?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De gestidn de calidad

100%

100%
80%
60%

40% 0%

20%

0%
Si No

Figura 12: Grafico de barras, la gerencia de la empresa estd comprometida con la

calidad.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados reflejan que la gerencia de la mype esta comprometida

con la calidad.
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Tabla 13: ¢ Se establecen nuevas metas y objetivos cada afio?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Ay

Si No

0%

Figura 13: Grafico de barras, se establecen nuevas metas y objetivos cada afio.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados reflejan que la mype establece nuevas metas y
objetivos cada afio, lo cual nos indica que se esta aplicando una buena estrategia para

mejorar la productividad de la empresa.
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Tabla 14: ¢ La mype cuenta con un buen control interno?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 14: Grafico de barras, la mype cuenta con un buen control interno.
Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados relejan que la empresa cuenta con un buen control
interno, lo cual nos indica que se estd aplicando un buen plan operativo anual para

mejorar la productividad de la empresa.
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Tabla 15: ¢ Se promueve el trabajo en equipo para la solucion de problemas?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 15: Gréfico de barras, se promueve el trabajo en equipo para la solucion de

problemas

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados reflejan que dentro de la empresa se promueve el
trabajo en equipo para solucionar problemas internos y externos, lo cual nos indica que

se esta aplicando una buena estrategia para mejorar la productividad de la empresa.

53



Tabla 16: ¢La gerencia motiva el buen desempefio de sus colaboradores?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%
20%

0%

Figura 16: Grafico de barras, la gerencia motiva el buen desempefio de sus
colaboradores

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados consideran que la gerencia motiva el buen
desempefio, lo cual nos indica que se estd cumpliendo con los flujogramas dentro de

la mype para mejorar el rendimiento de la empresa.
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Tabla 17: ¢La empresa fomenta la innovacion en su equipo de trabajo?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100%
80%
60%

0%

Ay

Si No

40%

20%
0%

Figura 17: Grafico de barras, la empresa fomenta la innovacién en su equipo de

trabajo

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados afirman que la mype fomenta la innovacion en su
equipo de trabajo, lo cual nos indica que se esta aplicando un buen control en la parte

operativa de la Mype para evitar pérdidas.
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Tabla 18: ¢La mype es competitiva dentro del sector?

Respuesta f %
Si 10 100

No 0 0
Total 10 100

Fuente: De plan operativo

100%

100.00%

50.00%

0.00%
Si

0%

No

Figura 18: Grafico de barras, la mype es competitiva dentro del sector.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%

de los Trabajadores encuestados afirman que la mype es competitiva dentro del sector,

lo cual nos indica que se esta aplicando un buen control en la parte operativa de la

Mype para evitar pérdidas.
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5.1. ANALISIS DE RESULTADOS

Se concluye que, segun los resultados la mayoria de los colaboradores de la
micro empresa tienen entre 18 a 28 afios y son del sexo femenino, con estudios
técnicos. La empresa tiene la antigiiedad suficiente para ser estable con seis afios en el
rubro; asimismo la empresa cuenta con las de 9 colaboradores.

También, segun los resultados la mype realiza planificacion antes de realizar
actividades operativas; se precisa que la misidn y vision estan bien definidas en el plan
estratégico. Los colaboradores conocen la mision y vision de la empresa; la empresa
utiliza estrategias que buscan mejorar su rentabilidad.

Objetivo Especifico 1; Describir las caracteristicas de la importancia del Plan
Operativo en la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Comercio, Rubro Agregados, Caso Representaciones y Distribuciones Kaylex-
Calleria,2020.

¢ Conoce el termino gestion de calidad?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados afirman conocer el termino gestion de
calidad, lo cual nos indica que la poblacion cuenta con conocimientos y definiciones
del término. Esta investigacion concuerda con Barrantes, V. (2018), en su
investigacion afirma que la gestion de calidad influye en el proceso apoyandose en la
norma 1SO9001 reflejando que todos los trabajadores estan implementando y
siguiendo las normas planteadas.
¢ Se aplica la gestion de calidad en la mype?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que

el 100% de los Trabajadores encuestados consideran que la mype aplica la gestion de
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calidad, lo cual nos indica que se esta aplicando una buena planeacién en todas las
actividades de la mype. Esta investigacion concuerda con Barrantes, V. (2018), en su
investigacion concluye y afirma que una gestion de calidad bien aplicada ayuda a la
mejora continua de los procesos que se realizan en la mype por ello es muy importante
para cualquier organizacion.

¢ Consideras que la mype hace una gestion bajo el enfoque de mejora continua?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados indican que la empresa realiza una gestion
bajo el enfoque de mejora continua, lo cual nos indica que se esta aplicando una buena
comunicacion en todas las actividades de la mype. Esta investigacién concuerda con
Rios, L. (2018), en su trabajo de investigacion refleja resultados contrarios ya que las
empresas estudiadas no reflejan gestion bajo el enfoque de mejora continua, llegando
a la conclusion de que al no enfocar la mejora continua en el los procesos de la empresa
se puede llegar a un punto donde la gestion se convierta en algo inestable y recomienda
a utilizar herramientas para la implementacion de la gestion.
¢ Conoces la mision y la vision de la mype?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados conocen la mision y vision de la mype, lo
cual nos indica que se esta aplicando una buena comunicacién entre empresa-
trabajador en la mype. Asi mismo contrasta con la investigacién de Cuevas, J. (2017),
ya que su poblacion encuestada no tiene conocimiento de su mision y visién, llegando
a la conclusion de que una mala gestion en la empresa puede poner en riesgo a largo

plazo a la empresa y muestra herramientas para la mejora continua en ella.
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Objetivo Especifico 2; Determinar las caracteristicas de la importancia de la gestion
de calidad en el Plan Operativo en la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio, Rubro Agregados, Caso Representaciones y
Distribuciones Kaylex-Calleria, 2020.

¢ La mype cuenta con un buen control interno?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados relejan que la empresa cuenta con un buen
control interno, lo cual nos indica que se esta aplicando un buen plan operativo anual
para mejorar la productividad de la empresa. Asi mismo Falconi, J. (2019), en su
investigacion refleja que las empresas cuentan con un control interno, ya que era una
manera efectiva de controlar todos los procesos de la empresa, saber cuando
mercaderia entra o se abastece a las empresas o clientes minoristas de las empresas.
¢Lagerencia motiva el buen desempefio de sus colaboradores?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados consideran que la gerencia motiva el buen
desempefio, lo cual nos indica que se estd cumpliendo con los flujogramas dentro de
la mype para mejorar el rendimiento de laempresa. Asi mismo Panduro, K. (2018), en
su investigacion, concluye que la motivacion a los empleados es una manera de recocer
sus logros y sacrificios por la empresa asi creando un ambiente positivo y de
colaboracion en la mype.
¢ Se promueve el trabajo en equipo para la solucion de problemas?

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que
el 100% de los Trabajadores encuestados reflejan que dentro de la empresa se

promueve el trabajo en equipo para solucionar problemas internos y externos, lo cual
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nos indica que se esta aplicando una buena estrategia para mejorar la productividad de
la empresa. Esta investigacion contrasta con Panduro, K (2018), que concluye en sus
resultados que los encuestados en su mayoria no consideran el trabajo en equipo,
perjudicando la gestion o el liderazgo en ella.

¢La empresa fomenta la innovacion en su equipo de trabajo?
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados afirman que la mype fomenta la innovacién en su
equipo de trabajo, lo cual nos indica que se esta aplicando un buen control en la parte
operativa de la Mype para evitar pérdidas. Esta investigacion concuerda con Espinosa,
S. (2018), que concluye en sus resultados que es muy importante fomentar la
innovacion en el equipo de trabajo ya que asi podran trabajar mejor las areas o equipos
de trabajos

¢Lamype es competitiva dentro del sector?
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se puede determinar que el 100%
de los Trabajadores encuestados afirman que la mype es competitiva dentro del sector,
lo cual nos indica que se esta aplicando un buen control en la parte operativa de la
mype para evitar pérdidas. Esta investigacion concuerda con Cuevas, J. (2017),
concluye en su investigacion que la empresa al tener un buen plan operativo y

estratégico puede competitiva en el sector en el que esté establecido.

60



VI. CONCLUSIONES
Objetivo especifico 1:

Segun los resultados la Mype realiza planificacion antes de realizar actividades
operativas; se precisa que la mision y vision estan bien definidas en el plan estratégico.
Los colaboradores conocen la mision y vision de la empresa; la empresa utiliza
estrategias que buscan mejorar su rentabilidad.

Asimismo, en la Mype conocen y cuentan con guias y herramientas para el
desarrollo eficiente y eficaz de sus actividades; los colaboradores conocen las metas 'y
objetivos de la empresa. Manifiestan los colaboradores que en la empresa se aplica
manual de funciones y estos guian para el comportamiento de la empresa.

Objetivo especifico 2:

Indican los resultados que, en la Mype utilizan herramientas para verificar que
lo planificado sea eficiente y eficaz; también se indica que se establecen nuevas metas
y objetivos cada afio. Los colaboradores conocen las metas y objetivos a corto plazo.
Se precisa que la Mype cuenta con flujograma de todas las actividades que se realizan
dentro de los departamentos de la organizacion.

Conclusiéon general

Segun los resultados, los colaboradores precisan que realizan controles cada
cierto tiempo en forma razonable para evitar pérdidas; se precisa que los colaboradores
reciben programas de capacitacién para mejorar rendimiento de los trabajadores. Por
otra parte, se indica, segun los resultados que en la micro empresa los colaboradores

reciben motivaciones e incentivos.
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RECOMENDACIONES
Objetivo especifico 1

Recomendamos a la micro empresa Representaciones y Distribuciones
Kaylex del rubro de agregados en el distrito de Calleria, actualizar sus instrumentos
de gestidn sobre todo armonizar su plan operativo con su manual de organizacion y
funciones, con su reglamento de organizacion y funciones, cuadro de asignacion de
personal y su presupuesto maestro, para evidenciar eficiencia y eficacia en su ciclo
de produccion para ver favorecidos su rentabilidad.
Objetivo especifico 2

Recomendamos a la micro empresa Representaciones y Distribuciones Kaylex
del rubro de agregados en el distrito de Calleria, actualizar las herramientas mejorar y
trabajar bajo un enfoque de mejora continua, para logar que la planificacion de la
empresa sea mas eficaz y efectiva.
Recomendacién general

Se recomiendo a la empresa en general apoyarse en las normas ISO para asi
poder mejorar todas las estrategias que tiene la empresa, ya que tiene una gestion buena
pero no excelente.
Aporte del investigador

El presenta trabajo ayudo al manejo de la mype investigada con el fin de
mejorar su gestion y a su vez servir de guia para trabajos futuros.
Beneficio del cliente

La investigacion se realizo para beneficias a los clientes, asi poder bridarles un

mejor servicio gracias al mejor manejo que tiene la mype.
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ANEXOS

Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Estimado propietario o representante de la mype, las siguientes preguntas que a
continuacion formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recolectar
informacion para analizar la Importancia del Plan Operativo en la Gestion de Calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de agregados: caso
representaciones y distribuciones kaylex-Calleria, 2019.

Encuestado:

Objetivo especifico
O1 Describir las caracteristicas de la importancia del Plan Operativo en la Gestion de

Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Agregados,
Caso Representaciones y Distribuciones Kaylex-Calleria,2019.

O2 Determinar las caracteristicas de la importancia de la gestion de calidad en el
Plan Operativo en la Gestién de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio, Rubro Agregados, Caso Representaciones y Distribuciones
Kaylex-Calleria, 2020.
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a) datos de la mype:

1. Edad del trabajador:

18 a28afios () 29 a 39 afios () 40 a 49 afios () mas de 50 afios ()
2. Cual es el sexo del trabajador:

Masculino () femenino ( )

3. Grado de instruccion del Trabajador de la Microempresa:

Estudio basico ()

Técnico ()

Universitario ()

4. ¢ Cuantos afos tiene la mype en el mercado?

De 1 a3 afios () de 4 a6afios () de 7 amasafios ()

5. ¢Con cuéntos colaboradores cuenta su empresa?

Delad () de3a8() de9amas()

b) De Gestidn de calidad

6. ¢Conoce el termino gestion de calidad?

Si() No()

7. ¢Se aplica la gestion de calidad en la mype?

Si() No()

8. ¢Consideras que la mype hace una gestion bajo el enfoque de mejora continua?
Si() No()

9. ¢ Consideras que estan bien definidas la mision y la vision dentro de la mype?
Si() No()

10. ¢ Conoces la misién y la vision de la mype?

Si() No()

11. ¢la mype cuenta con herramientas que busca mejorar la rentabilidad y
produccion?

Si() No()

12. ¢ La gerencia de la empresa estd comprometida con la calidad?
Si() No()

b) De Plan operativo

13. ¢ Se establecen nuevas metas y objetivos cada afio?

Si()No()
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14. ;La mype cuenta con un buen control interno?

Si() No()

15. ¢ Se promueve el trabajo en equipo para la solucion de problemas?
Si () No()

16. ¢La gerencia motiva el buen desempefio de sus colaboradores?
Si() No()

17. ¢ La empresa fomenta la innovacion en su equipo de trabajo?

Si() No()

18. ¢La mype es competitiva dentro del sector?

Si () No()
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Turnitin

turnitin @ ANGELA PATRICIA TIRADO MENDOZA  Tumitin ©]
o
n L. INTRODUCCION | 4 o
7
En la actualidad las mypes son las méds vulnerables, porque sufren muchos "
& Coincidencia 1 de 27 >
problemas a lo largo de su creacion, dichos problemas suelen ser por muchos factores,
1 www.coursehero.com 4% >
en particular unos de los mds conocidos son por falta de capacitacion de los duefios y de Fenie de lntemet
los gerentes. Por ¢llo nos centramos en los problemas que sufren las mypes en ¢l rubro
de agregados. Concretamente nos referimos a los problemas que suscitan en la
mic iy Rep i y Distribuci Kaylex, todos los problemas que
suscitan en el plan operativo de la microempresa mencionada. Para resolver todos los
problemas y dar una solucién concreta que ayude al duefio y a otras mypes que se
dedican a cste rubro.
La Marti. I. (2015), cxpresa “quc unas 350.000 cmpresas cicrran sus pucstas cada
ano, cn Espafia. Y ofras tantas, inician su actividad. Existen cn actividad, del orden de
37300.000 paiiias incl d p ios individuales, la mayoria, micro y
Pagina: 1 de 37 Namero de palabras: 6899 Text-only Report High Resolution Q———— Q
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Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula “Importancia del Plan Operativo en la Gestion de Calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercial, Rubro de Agregados: Caso Representaciones y
Distribuciones Kaylex-Calleria, 2019” y es dirigido por Tirado Mendoza, Angela Patricia, investigador
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: cumplir con el protocolo de consentimiento informado para
encuestas.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 30 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de Pégina de la Universidad.
Si desea, también podra escribir al correo an7271781@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha: Pucallpa, 7 de ?bre del 2020.
Correo electronico: ¢/ Jf- Dp )2'3'1@ #Q/ Vil IZ W.
Y ~ -

S "
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): %—_
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