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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general Describir una
propuesta que mejore la gestion de la calidad de la micro empresa Abad Asesores &
Consultores S.A.C. de Arequipa del 2021, utiliz6 como metodologia el disefio no
experimental de tipo cuantitativo de nivel descriptivo y de caso para recolectar los
datos se utilizo la técnica de la encuesta y andlisis estadistica, como instrumento se
realizé un cuestionario con preguntas cerradas a 6 trabajadores de la empresa
Ilegando a los resultados de que la empresa esta en el régimen Mype tributario, brinda
servicios de asesoria juridica, laboral y civil tiene 14 afios de antigiiedad y se
encuentra en Arequipa, no tiene un sistema de gestion de calidad, de vez en cuando
mide el rendimiento de los trabajadores, tiene buen clima laboral en los trabajadores,
sus compras de bienes y servicios los hace en efectivo, carecen de algunas normas
organizacionales, como propuesta para mejorar la gestion de calidad que debe
implementar un sistema que le permita planificar objetivos, politicas
organizacionales y controlar todas las operaciones con una evaluacion constante del
desempefio del personal y rendimientos financieros y economicos de la empresa. Se
concluye que la empresa estd en crecimiento brinda servicios de asesoramiento
juridico, civil y laboral es por eso que debe implementar un sistema de gestion que
le permita planificar, organizar y controlar sus operaciones con el fin de detectar los

riesgos que van a influir en su rendimiento y en la calidad del servicio.

Palabras Clave: Calidad, Gestion, Micro empresa.



Abstract

The general objective of this research was to describe a proposal that
improves the quality management of the micro company Abad Asesores &
Consultores S.A.C. of Arequipa in 2021, used as a methodology the non-
experimental design of a quantitative type of descriptive and case level to collect the
data, the survey technique and statistical analysis were used, as an instrument a
questionnaire with closed questions was made to 6 workers of the company reaching
the results that the company is in the tax Mype regime, provides legal, labor and civil
advisory services has 14 years of antiquity and is located in Arequipa, it does not
have a quality management system, from time to time it measures The performance
of the workers, has a good working environment in the workers, their purchases of
goods and services are made in cash, they lack some organizational norms, as a
proposal to improve quality management that must implement a system that allows
them to plan objectives, organizational policies and control all operations with
constant evaluation of staff performance and performance. financial and economic
aspects of the company. It is concluded that the company is growing, it provides
legal, civil and labor advisory services that is why it must implement a management
system that allows it to plan, organize and control its operations in order to detect the

risks that will influence its performance and quality of service.

Keyword: Quality, Management, Micro enterprise.
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l. INTRODUCCION.

Actualmente el Per esta conformado de acuerdo a las estadisticas del INEI
por micro empresas 94.9%, pequefias empresas 4.2%, por grandes y medianas
empresas 0.6 % y el 0.3% esta lo conforman las empresas del sector publico; entre
las ellas se encuentra las empresas de servicios que ascienden a 992,776 que
representan un 94.8% a la micro empresa el 3.9% pequefia empresa y el 0.5% grany
mediana empresa y el 0.8% son del estado. La gran mayoria se encuentran ubicadas
en el departamento de Lima y la Provincia Constitucional del Callao con un 49,9%,
estas unidades econdmicas de servicios son personas naturales con negocio El 66,9%
de las unidades econodmicas que realizan actividades de servicios se registraron como
personas naturales, y dentro las actividades de servicio estan las que se dedican a las
actividades profesionales técnicos y de apoyo empresarial con un 23.5% del total de

los servicios. INEI, (2019).

Las PYMES representa el 25% del producto Bruto interno (PBI) en América
Latina ya que el 90% del sector empresarial lo conforman las pequefias y medianas
empresas mientras que en Europa el PBI lo constituyen el 56% las pequefias y
medianas empresas en un 56% del sector empresarial donde se puede observar que
necesitan impulsar su crecimiento.(Ugarte, 2021), Por lo que respecta a Brasil el
crecimiento bruto interno lo redujeron los analistas financieros de 3,17 a 3,08% en
cuanto a la balanza comercial (exportaciones e importaciones), estimaron 55.300
millones de dolares de saldo positivo en 2021 y en 54.000 millones de délares en

2022. (SELA, 2021). En el Pert como parte del convenio de la asociacion PYME



Perd e Intercorp con el fin de reactivar la economia y generar empleo para las
MYPES bajo esta pandemia se ha implementado la plataforma virtual Emype.pe con
el fin de que al menos 500 MYPES afiliadas al gremio se registren, promocionen y
negocien sus productos y servicios con otras empresas. (Gonsalez, 2021) La presente
investigacion se hizo con el propoésito de diagnosticar y buscar alternativas que
mejore la gestion de la calidad de la micro empresa Abad Asesores & Consultores
S.A.C.-Arequipa, 2021y asi seguir vigente en el mercado y captar nuevos clientes e
incrementar la rentabilidad., Es por eso que hemos planteado el problema ;Cémo se
mejoraria la gestion de calidad de la micro empresa Abad Asesores & Consultores
SAC de Arequipa del 20217 Para responder la interrogante he planteado el objetivo
general:

Describir una propuesta que mejore la gestion de la calidad de la micro
empresa Abad Asesores & Consultores SAC de Arequipa del 2021, para lograr el
objetivo principal se ha planteados como objetivos especificos:

Especificar las caracteristicas de la micro empresa Abad Asesores &
Consultores SAC de Arequipa del 2021.

Diagnosticar la gestion de calidad de la micro empresa Abad Asesores &
Consultores SAC de Arequipa del 2021.

Realizar una propuesta que mejore la gestion de calidad de la empresa Abad
Asesores & Consultores SAC de Arequipa del 2021.

La presente investigacion se justifica porque nos permite conocer las herramientas
que ofrece la gestion de calidad para buscar alternativas que se pueda aplicar a la
micro empresa Abad Asesores & Consultores S.A.C.-Arequipa, 2021 y que garantice

la calidad del servicio que se presta y mejore su rentabilidad.



Para desarrollar esta investigacion se utilizé el disefio no experimental de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo y de estudio de caso utilizando la técnica de la
entrevista y estadistica y como instrumento un cuestionario con preguntas cerradas.
Se obtuvo como resultados que la empresa se encuentra el régimen Mype tributario,
brinda servicios de asesoria juridica, laboral y civil tiene 14 afios de antigiiedad y se
encuentra en Arequipa, no tiene un sistema de gestion de calidad, de vez en cuando
mide el rendimiento de los trabajadores, tiene buen clima laboral en los trabajadores,
sus compras de bienes y servicios los hace en efectivo, carecen de algunas normas
organizacionales, como propuesta para mejorar la gestion de calidad que debe
implementar un sistema que le permita planificar objetivos, politicas
organizacionales y controlar todas las operaciones con una evaluacion constante del
desempefio del personal y rendimientos financieros y economicos de la empresa.

Se concluye que la empresa esta en crecimiento brinda servicios de
asesoramiento juridico, civil y laboral es por eso que debe implementar un sistema
de gestion que le permita planificar, organizar y controlar sus operaciones con el fin

de detectar los riesgos que van a influir en su rendimiento y en la calidad del servicio.



1. REVISION DE LITERATURA.
2.1 Antecedentes.

Antecedentes Internacionales.

Son estudios realizados por personas que se dedican hacer investigacion en
cualquier lugar del mundo sin incluir el Pera.

Lopez & Roa (2016) proyecto de grado Desarrollo de un sistema de gestion
de calidad en la compafiia tecnologia predictiva Kontrolar T.P.K. Ltda. bajo los
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. Tuvo como objetivo general Desarrollar un
Sistema de Gestion de Calidad en la compafiia Tecnologia Predictiva Kontrolar
T.P.K. Ltda. bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, objetivos especificos
son Diagnosticar el estado actual de la organizacion, teniendo en cuenta los métodos
y procesos existentes con base en la NTC 1SO 9001:2015, Documentar de procesos
necesarios para cumplir con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 y el contexto
de la organizacion.

Realizar el control estadistico de la calidad mediante la medicién y evaluacién
de los servicios prestados con el fin de tomar acciones correctivas y preventivas.

Desarrollar un plan de auditorias que permita establecer la mejora continua a
través de la verificacion de las acciones tomadas para aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos legales, normativos y del cliente. La metodologia fue
disefio no experimental, estudio de caso como técnica la entrevista y observacion,
tipo mixto cualitativo y cuantitativo, llego a las siguientes conclusiones:

La organizacion debe establecer métodos de medicion y directrices de trabajo
en donde todos los eslabones organizacionales trabajen conjuntamente y bajo los

mismos objetivos cambiando de esta manera la actualidad de la empresa mejorando



satisfaccion del cliente, competitividad, rentabilidad, pluralidad de clientes, mejores
disefios de servicio, mejores métodos de anélisis y evaluacion interna, todo esto bajo
los lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015.

La documentacion enmarcada en el manual de calidad y en el manual de
procesos y procedimientos permitird obtener procesos mas eficaces, la estructuracion
de las actividades realizadas en la organizacion permite tener parametros y bases con
las cuales trabajar y directrices para las cuales dirigirse. Los registros de politica y
objetivos de calidad son factores fundamentales de la organizacion pues es para
donde se proyecta llegue la empresa y todo el personal de tecnologia Predictiva
Kontrolar T.P.K. Ltda. debe trabajar bajo los lineamientos estipulados en estos
factores.

La medicion, andlisis y mejora permitira a la organizacion tener informacion
fundamental acerca de los requerimientos del cliente con lo cual el servicio podra ser
disefiado y realizado bajo parametros previamente establecidos y con la plena
seguridad de lo que el cliente espera, el correcto uso de las herramientas de medicion
y su correcto andlisis tendrd como resultado informacion veraz del cliente que
permitird ser mas competitivo.

Los métodos de evaluacion y seguimiento de calidad deben ser llevados a
cabo por proceso pues de esta manera los resultados seran mas eficaces, las auditorias
deben dejar al descubierto aciertos y desaciertos de la organizacion en cuanto a
calidad se refiera.

Delgado (2017) En su tesis: Analisis de la gestion de calidad de los servicios
en A&B en el complejo club garza roja del canton Nobol de la provincia del Guayas,

tuvo como objetivo principal: Disefiar un plan de mejora continua en la calidad de



los servicios del &rea de Alimentos y Bebidas en el Club Garza Roja y como objetivos
especificos: Realizar el marco teorico referencial o conceptual en funcion de las
consultas clésicas y contemporéneas relacionado a la calidad de servicio,
Diagnosticar el estado actual que presenta el Complejo Club Garza Roja relacionado
al servicio que se ofrece, Exponer la estructura del plan de mejora continua en
funcion de los resultados la metodologia utilizada fue de cualitativa y cuantitativa,
tipo de investigacion de campo bibliogréafico, exploratoria y descriptiva, los métodos
aplicados revisién documental, induccion y deduccion, estadistico, empirico analisis
y sintesis, encuestas y observacion, asi como el célculo de la muestra identificada
necesaria para obtener la informacion relevante. Los resultados se resumen en un
plan de accidn estratégico que surge como resultado de la tabulacion de las encuestas,
asi como del analisis de la observacion, propiciando actividades y tareas elementales
para enfocarse a la mejora continua y la visibilidad en el mercado las conclusiones
fueron:

El estudio y abordaje del marco teodrico posibilitd instaurar las bases
conceptuales para desplegar esta investigacion, recordando la evolucion que ha
sufrido la gestion de calidad y la vital importancia para la competitividad en el sector
turistico. Se disefid un plan de accion con mejora continda dirigido a corregir las
deficiencias que afectan la calidad e imagen del restaurante en el Complejo Club
Garza Roja en aras de contribuir a la conformidad con los servicios. Las estrategias
de marketing presentadas estan lejos de ser Unicas, pero si acercan al publico
objetivo, la idea y el deseo de visitar y consumir el servicio que se brinda en el

restaurante objeto de estudio, los empleados del restaurante tienen determinado



conocimientos, pero les falta recibir orientacion para brindar un mejor servicio a los
clientes.

En el diagnostico realizado se descubrieron deficiencias enfocadas en la
calidad del servicio, la imagen del personal, la infraestructura y falta de difusion de
los productos turisticos.

Diaz (2017) En su investigacion: Propuestas de mejora al modelo de gestion
del servicio que entrega una empresa consultora tiene como objetivo general
“Entregar una seric de propuestas de metodologias y/o practicas de gestion de
proyectos que permitan afiadir valor a la gestion del servicio entregado por una
empresa consultora.” Y utiliz0 la metodologia, comprende la investigacion y
seleccion de documentos relacionados con la gestion de proyectos en diferentes
industrias, levantamiento de buenas practicas por medio de entrevistas con
especialistas en gestion de proyectos, con el objetivo de levantar nuevas practicas
aplicables o que puedan ser anexadas al modelo de la consultora.

Como resultados propone la utilizaciéon de cinco indicadores que permiten
robustecer la informacidn que se entrega a los clientes y la capacidad de gestion que
tiene la consultora, estos indicadores se clasifican en dos tipos: de control del
proyecto y de gestion interna. Implementando estas propuestas se espera conseguir
mayor nivel de cumplimiento de compromisos de los consultores, mejora en la tasa
de adjudicacion de consultorias licitadas, mejor control y gestion de las horas de
trabajo utilizadas por los equipos de consultorias y mayor nivel de confianza con los
clientes, entre otros. se llegd a concluir La decision de poner en practica o no estas
recomendaciones queda completamente en manos de la empresa consultora en

cuestion. No obstante, se logré proponer un nimero de nuevas practicas y



metodologias que apuntan efectivamente a la resolucion de las preocupaciones de los
dos clientes que tiene este trabajo, por un lado, los clientes de la consultora y usuarios
de los servicios que esta entrega y por otro, los consultores que desempefian sus
labores en esta organizacion.

Antecedentes Nacionales.

Son las investigaciones realizadas en cualquier lugar del Peru que tengan la
variable de estudios por empresas del sector privado especialmente de las MYPES.

Chavaria (2018) En su tesis: Implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora
especializada en servicios de ingenieria su objetivo general fue: Verificar la
capacidad de la organizacion para proporcionar servicios de ingenieria que satisfagan
los requisitos del cliente en el marco de la norma ISO 9001:2015. Los Objetivos
especificos: Organizar los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la
organizacion en el marco de la norma ISO 9001:2015. Analizar los riesgos y
oportunidades de la organizacién de acuerdo al pensamiento basado en riesgos en el
marco de la norma ISO 9001:2015. Verificar el ciclo PHVA en los procesos
estratégicos, operativos y de soporte de la organizacion en el marco de la norma ISO
9001:2015. Verificar la capacidad de la organizacién para proporcionar servicios de
ingenieria que satisfagan los requisitos del cliente en el marco de la norma ISO
9001:2015. Organizar los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la
organizacion en el marco de la norma ISO 9001:2015. Analizar los riesgos y
oportunidades de la organizacién de acuerdo al pensamiento basado en riesgos en el
marco de la norma ISO 9001:2015. Verificar el ciclo PHVA en los procesos

estratégicos, operativos y de soporte de la organizacion en el marco de la norma ISO



9001:2015. El presente trabajo es un estudio de caso y es aplicado en la empresa
Andes Asociados, a todos los procesos involucrados en la implementacion de
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 Esta
investigacion es no experimental, de tipo descriptiva, es transversal, concluye:
resultado de la investigacion, se verificd que la organizacién cuenta con la capacidad
necesaria para proporcionar servicios de ingenieria que satisfagan los requisitos del
cliente en el marco de la norma I1SO 9001:2015, permitié organizar los procesos
estratégicos, operativos y de soporte de la organizacién y asi determinar la capacidad
instalada de los mismos. El analisis de los riesgos y oportunidades de la
organizacion, facilito la identificacion de los riesgos existentes en los procesos, a fin
de 75 implementar los controles necesarios para mitigar amenazas y potenciar
oportunidades. La implementacion del ciclo PHVA en los procesos estratégicos,
operativos y de soporte de la organizacion, impulso la realizacion de mejoras a corto
plazo; incrementando asi la productividad de los procesos sin necesidad de aumentar
la capacidad instalada. El analisis de linea base del estado de los procesos
estratégicos, operativos y de soporte, permitio identificar el grado inicial de
cumplimiento de la organizaciéon respecto a los requisitos indicados en la norma 1SO
9001:2015. La gestion de indicadores permitié dar seguimiento a todo el sistema de
gestion de calidad, asimismo ayudd a detectar desviaciones y tomar acciones
oportunas. La mejora de los procesos no es un resultado inmediato cuando se
implementa un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, es
la consecuencia de la continuidad del sistema y de la mejora continua.

Failoc (2017) En su investigacion: Gestion administrativa del servicio de

administracion tributaria y su relacién con la satisfaccion del contribuyente en el



distrito de Tarapoto — 2017 con objetivo general determinar la relacion entre la
gestion administrativa del Servicio de Administracién Tributaria y la satisfaccion del
contribuyente, para ello se obtuvo una muestra representativa de 275 contribuyentes
del Servicio de Administracion Tributaria (SAT-T), las cuales fueron seleccionados
a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia para luego solicitarles el
llenado de los cuestionarios que previamente fueron evaluados por expertos en la
materia, el tipo de estudio fue no experimental con disefio descriptivo correlaciona,
obtuvo como resultados La gestién administrativa del Servicio de Administracion
Tributaria tuvo mayor impacto en la escala “Regular” con un 40%, y la mayor
concentracion de respuesta por parte de los contribuyentes encuestados sobre el nivel
de satisfaccion del contribuyente se encontro en la escala “Media” con un 28%. Se
llegd a determinar la relacion significativa entre la gestion administrativa del Servicio
de Administracion Tributaria y la satisfaccion del contribuyente en el distrito de
Tarapoto, el coeficiente de correlacion de Pearson (0.845) nos indica que existe una
correlacion alta positiva entre las variables de estudio.

Vasquez, (2016) En su tesis: Gestion y formalizacion de las MYPES en el
sector servicios de auditoria, al sistema de informacion de sociedades de auditoria
y auditores financieros, en la provincia de Lima, afio 2015 con objetivo general de
determinar la Gestion y Formalizacion de las Micro y Pequefias Empresas en el sector
de Servicios de Auditoria al Sistema de Sociedades de Auditoria y Auditores
Financieros, la investigacion usé el método tipo cuantitativo- nivel descriptivo,
disefio no experimental y método analitico, basandose en la poblacion del 70.64% de
Sociedades de Auditoria (en adelante SOAS) inscritas al INFOSAF en la provincia

de Lima, la técnica fue la encuesta y el cuestionario pre estructurado con 20
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preguntas, obtuvo como principales resultados : Respecto a Gestion y Formalizacion;
el 84.42 % estén satisfechos de haber formalizado sus MYPE vy trabajar dentro de un
marco legal en tanto que el 15.58 % no estdn muy conformes. Respecto de la
Inscripcion al INFOSAF; el 88.31 % ha tenido mayor participacion en licitaciones
Locales, Nacionales y Regionales, mientras que el 11.69 % no han participado ain
en licitaciones. Respecto a la representacion Internacional el 45.45% cuentan con los
beneficios de ser respaldados por grandes organizaciones internacionales. El 54.55%
de las MYPES inscritas en el INFOSAF no cuentan con representacion Internacional.
Respecto de las deficiencias del sistema; el 83.12% de las MYPES Concluye: sefiala
que el INFOSAF aun tiene deficiencias que afectan la productividad econdémica de
las SOAS, en tanto que el 16.88 % dice no haber notado alguna deficiencia que afecte
su economia.

Zamudio (2017) En su investigacion: Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (Gestion cobranzas)
en el distrito de Huaraz, 2015, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de trabajo en equipo en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (Gestion
de cobranzas) en el distrito de Huaraz, 2015. Esta investigacion es de disefio no
experimental, transeccional, de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo. La poblacion
estuvo conformada por todos los trabajadores en gestion de cobranza, y la muestra
estuvo constituida por 50 trabajadores de 10 empresas dedicadas a la gestion de
cobranzas del distrito de Huaraz, a quiénes se les aplicd un cuestionario de 25

preguntas cerradas con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: el 56%
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manifiesta que a veces el trabajo repartido se efectia en el tiempo establecido;
asimismo, el 48% manifiesta que sus comparieros de trabajo cumplen a veces sus
tareas por encima de los intereses personales; a su vez el 38% de los trabajadores
manifiestan que a veces se expresan de forma clara sus puntos de vista; el 52% de los
trabajadores encuestados manifiestan que a veces los comparieros se desempefian con
un sentido de rigor y seriedad; finalmente, el 40% de los encuestados considera que
a veces en el equipo de trabajo hay algin compafiero que trata de incentivar a los
integrantes que incentiva al logro de las tareas desarrolladas. En conclusion, los
trabajadores encuestados perciben que a veces se cumplen con las conductas como
el dominio de tareas, la responsabilidad, asertividad, acuerdos y liderazgo.
Huayana (2018) En su tesis: Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro vigilancia del
distrito de Coischo y de Nuevo Chimbote, afio 2018, la presente investigacion tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque en Atencidn al cliente en las Mypes del sector servicio, rubro Vigilancia del
distrito de Coishco y de Nuevo Chimbote, afio 2018. La investigacion fue de disefio
no experimental-transversal, para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion
muestral de 20 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario
de 23 preguntas, a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: el 70% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 100% son de
género masculino, el 70% tienen el grado de instruccion universitaria, el 80% son
duefios, el 60% tiene de 7 afios a mas, el 60% tienen de 7 afios a mas en el rubro, el
85% tienen de 11 a mas trabajadores, el 100% tienen como objetivo generar ganancia,

el 70% conoce la gestion de calidad y la técnica atencién al cliente ,el 75% tienen
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dificultades para implementar la gestion de calidad, el 100% nos dice que gestion de
calidad ayuda lograr sus objetivos, el 95% aplica la gestion de calidad en el servicio
que brinda. La investigacion concluye que los representantes afirman que conocen el
término gestion de calidad y la técnica atencion al cliente, pero es aplicado de manera
empirica.
Antecedentes Regionales.
Son los estudios realizados en la region de Arequipa.

Roque (2019) en su Tesis que tiene como titulo: Propuesta de implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion de calidad, medio ambiente y seguridad para una
reencauchadora en el distrito de Cerro Colorado-Arequipa, tiene como objetivo
general proponer un Sistema Integrado de Gestion en la Calidad, Medio Ambiental
y seguridad en el Trabajo para su posterior implantacion que le permita ser una
empresa mas competitiva, El método de investigacion fue proyectivo descriptivo,
analisis, deductivo, inductivo, estadistico como técnica se utilizd la entrevista,
encuesta, analisis documental y como instrumentos, se utilizd6 un formato de
entrevista, cuestionario fichas de registro de datos, la poblacién esta conformada por
80 clientes y la muestra por 38 clientes.

Se concluye que al implementar el Sistema Integrado de Gestion se aumenta la
competitividad de la empresa debido a que se tiene un mejor control de los procesos,
se Gestiona la Capacitacion del Personal, existe Gestion de informacion, existe
retroalimentacién en todos los procesos de la organizacion como los IPERC,
Identificacidon de aspectos ambientales, todo esto también conduce a una empresa

mejor organizada.
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« Con la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn se podré demostrar el
compromiso con la calidad del producto, la prevencién de la contaminacion
ambiental y responsabilidad con la seguridad y salud ocupacional, de esta forma se
permitird aumentar rentabilidad reduciendo costos o perdidas originados por una
ineficiencia en los procesos y mala calidad, con una mala administracion y falta de
evaluacion de riesgos e impactos dentro de la organizacion.

Cardenas (2016) En su investigacion titulada Implementar un sistema de gestion
de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 en la unidad de mensajeria de la
empresa Apoyo Total S.A. Tiene como objetivo general Implementar un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en la unidad de mensajeria de
la empresa Apoyo Total S.A., Es de tipo no experimental con caracteristicas
descriptivas y explicativas, la poblacion esta conformada por 16 trabajadores con una
muestra de 9 personas, se utilizé la técnica de la entrevista, analisis documental y
encuesta donde se concluye: Se logré conocer la situacion actual de la empresa
Apoyo Total S.A., en la que de un total de 100% de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 que se deben implementar, se cuenta con el 24% siendo factible el
desarrollo del sistema de gestion de calidad en la unidad de mensajeria, a partir del
diagnostico. Para la implementacion del sistema de gestion de calidad y la creacion
del manual de calidad se tomd como base la Norma ISO 9001: 2008 el cual se realiza
en cuatro etapas:

La planificacion del sistema donde la base es la politica de calidad, los objetivos y la

identificacion de los procesos
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Las herramientas de gestion para la mejora continua estdn enfocadas en la
comunicacion interna, sugerencias, quejas, reclamos y acciones correctivas y
preventivas.

Como tercera fase tenemos, la implementacion, seguimiento, anélisis y mejora
orientado a la estructura de los capitulos de la norma 1SO 9001: 2008
Y en la dltima fase tenemos la auditoria interna y revision por la direccion

Antecedentes Locales.

Son los estudios de investigacion realizados en el distrito de Arequipa.
Anchapuri (2021) en su tesis “Propuesta de implementacion de sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001 en consultoras de construccion — caso: Area
técnica NPM Inversiones, Arequipa — agosto, setiembre y octubre del 2019, tiene
como objetivo general Implantar el Sistema de Gestion de Calidad en base a lanorma
ISO 9001 en Consultoras de Construccion, tomando el caso del Area Técnica de
NPM INVERSIONES. Utilizé como metodologia de tipo mixto: Cualitativo porque
se hizo investigaciones bibliograficas y se realizaron encuestas y Cuantitativo de
nivel descriptivo la muestra es de 3 colaboradores todos los involucrados en el Area
Técnica, utilizd la técnica de Observacion y documental, como instrumento un
Cuestionarioy Lista de Verificacion. Esta investigacion concluye que se implementd
un sistema de gestion en la empresa de acuerdo a la norma ISO 9001 y se hizo un
diagnostico inicial y final encontrando que aumento de 36% a 60% el grado de
cumplimiento lo que da un mayor control a los procesos de la empresa consultora
dado que se especifica la funcion de cada colaborador y se garantiza mayor eficiencia
por el orden de la Propuesta del Sistema de Gestion de Calidad o Manual de Calidad,

logrando un incremento del cumplimiento de la norma de calidad lo que resulta
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mayor orden, dando responsabilidades a los colaboradores, formatos de calidad con
lo que se podré hacer un seguimiento y procedimientos de calidad, lo que se obtendria
una mayor satisfaccién al cliente.

Cuquimamani (2019) En su investigacion titulada: Propuesta de disefio de un
sistema de Gestion de calidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
aplicado a una empresa de publicidad en Arequipa, tiene como objetivo general:
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en base a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 aplicado a una empresa de Publicidad en Arequipa. EI método que se
empled es no experimental-transversal de tipo aplicada, de nivel Perceptual-
Aprehensiva, como técnica se empled la entrevista, andlisis documental,
observacion, como instrumento se utilizo la guia de Observacion, guia de la
entrevista y lista de verificacion, llego a las conclusiones:

Se revisd y explord la documentacion y requisitos de la Norma ISO 9001 2015
describiendo los fundamentos, bases, principios, metodologias, implementacion e
importancia de la norma 1SO 9001-2015 en el marco tedrico. Identificando los
procesos Yy operaciones, principios empresariales, procedimientos, estructura
organizacional, principales productos y servicios de la empresa en estudio.

Se realizd el diagnosticO de la empresa en estudio en funcion a 3 analisis
situacionales: Por procesos operativos, lo cual se obtuvo un costo de no calidad de
870,167.60 soles, requisitos de la norma ISO 9001:2015 cuyo cumplimiento es del
17% y andlisis FODA obteniendo un total de pérdidas del 32%

Se realiz6 el Disefio de un Sistema de Gestidn de calidad en base a los requisitos de
la norma I1SO 9001:2015 bajo la estructura del ciclo de Deming: Etapa de

Planificacion, Operacién, Evaluacion y Mejora mediante un listado donde se
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compard el diagnostico actual y se describid los componentes propuestos
direccionados al desarrollo de procedimientos, formatos y mejoras en funcion a los

requisitos de la norma ISO 9001:2015.

2.2 Bases tedricas de la investigacion.

Las micro y pequefias empresas Ley 30056.

En el sector empresarial a nivel nacional las micro y pequefias empresas
ocupan un lugar importante dentro del sector econémico empresarial con sus
caracteristicas particularidades que tienen cada una de ellos segin su forma de
constitucion y registro en la Remype, para gozar de los beneficios laborales de este
régimen especial laboral, pero para acceder al presente registro deben estar
formalizados e inscribirse en el registro de contribuyentes SUNAT. Algunos
negocios por desconocimiento tributario o no tienen conciencia tributaria acttan de
forma informal dejando pasar muchas oportunidades como contratos con el estado y
tener una mejor calidad de vida.

La presente Ley se refiere al Régimen laborar especial que es de naturaleza
permanente y solo es aplicable a la micro y pequefia empresa. Si la micro empresa
durante dos afos consecutivos supera el limite de ventas estipulado en esta ley, podra
permanecer un afio adicional en el mismo régimen laboral. En las pequefias empresas
si superan el limite de ventas por dos afios consecutivos estipulados en la presente
ley podra permanecer durante tres afios adicionales el mismo régimen laboral.
Después de este periodo la empresa pasara en forma indefinida al régimen laboral

que le corresponde.
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El estado promueve el crecimiento de la micro y pequefias y medianas
empresas a través de programas para la adopcion de sistemas de calidad
implementacion y certificacion en normas asociadas a la gestion de calidad de un
producto o servicio para el cumplimiento de estandares nacionales e internacionales.

Asi mismo, el estado impulsa mecanismos de apoyo a los emprendedores
innovadores en el desenvolvimiento de sus proyectos empresariales mediante el
cofinanciamiento de actividades de emprendimientos con desarrollo internacional y
permanente innovacion. (El Peruano, 2013)

Teoria de la Gestion de Calidad.

Todas las organizaciones Necesitan tener implementado un sistema de
gestion de calidad que les permita lograr sus objetivos planteados y la satisfaccion
del cliente deben adecuarse a las normas ISO 9001 que establece principios y
procedimientos para asegurar que los bienes y servicios sean de la mejor calidad. “La
gestion de calidad puede considerarse como una manera de dirigir y liderar una
organizacion, ya que su aplicacién implica un enfoque sistémico que considera todas
las interacciones entre todos los elementos de la empresa” (ESAN, 2020). “Es el
conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los
requisitos dados sobre la calidad”. (Lopez, 2015).

Como se puede observas las empresas necesitan de esta norma para
certificarse, pero eso requiere de un costo para tener la certificacion y alcanzar el
éxito y la satisfaccion del personal, de los clientes para una micro empresa seria muy

costoso, pero de algin modo le sirve como modelo a seguir y lo pueda adecuar en su

18



gestion y salir adelante con sus productos y servicios ya que ahora la competencia es
fuerte tanto en el precio y la calidad.

Segun Javolayes, Carot & Andres (2020) la gestién de la calidad se divide en
tres fases:

Control de calidad.

Es el conjunto de técnicas para lograr la estandarizacion un producto o
servicio, La funcion del control de calidad existe primordialmente como una parte de
la organizacion para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del
producto y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que este
alcance dichas especificaciones.

Aseguramiento y Garantia de calidad.

El aseguramiento de la calidad nace como porque el control de calidad
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos. A razon de
eso fue necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como
forma de vida y para anticipar los errores antes que se produjeran.

La garantia de la calidad surge fundamentalmente debido a la creciente
complejidad de los productos y a las mayores exigencias de los consumidores es
poner en practica un conjunto de especificaciones establecidas y sistematicas
encaminadas a la obtencion de un nivel de calidad de los productos, con el empleo
sistematico de las técnicas estadisticas y controles de calidad a lo largo del proceso
de fabricacion/ prestacion de servicios.

Tiene como funciones:

e Estudiar y definir los métodos de control que la produccion aplique
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e Certificar que las operaciones de produccion son las adecuadas para lograr un
producto final que se ajuste a los estandares de calidad previstos.

e Fijar los estandares de calidad de acuerdo con las preferencias de los
consumidores y con la politica comercial de la empresa.

e Asegurar la forma continua la evaluacion de la calidad la fiabilidad de las
técnicas estadisticas empleadas y de los ensayos de laboratorio que en su casi
se efectlen.

e Analizar las causas que provocan defectos de conformidad y definir las
acciones correctivas.

e Actuar de interlocutor entre el las unidades de gestion o departamentos y los
consumidores.

Gestion total de la calidad.
Se apoya en tres pilares:
Los principios de calidad total:

e Una filosofia para el trabajo

e Un conjunto de estrategias o politicas de accion

e Un conjunto de instrumentos o herramientas de trabajo.

Principios de Gestion de normas 1SO 9001-2015.

Enfoque al cliente.

La gestidn de la calidad tiene como cumplir con los requisitos del cliente y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Se alcanza el éxito cuando una empresa atrae y conserva la confianza de sus

clientes y de todas las partes interesadas pertinentes es por eso que hay que saber y
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entender las necesidades actuales y futuros de los clientes y todos los interesados que
contribuyen al éxito de la organizacion. (SUNAT, 2016)

Liderazgo.

los lideres establecen la unidad de proposito la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
(Javolayes, Carot S., & Carrén, 2020, pag. 51)

Compromiso de las personas:

El personal comprometido, competente hacen que una organizacion en todos
los niveles aumente su capacidad para generar valor, es importante respetar y ver que
todas las personas estén implicados y familiarizados con la empresa para alcanzar
una gestion eficaz y eficiente.

Enfoque a procesos.

Se logra alcanzar resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

El SGC consta de procesos interrelacionados. Entender como este sistema
produce los resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su
desemperio.

Mejora.

La mejora es lo primordial para que una empresa u organizacion mantenga
los niveles actuales de desempefio siempre deberia tenerlo como un objetivo
permanente. (Javolayes, Carot S., & Carron, 2020, pag. p.51)

Toma de decisiones basada en la evidencia.
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Es importante tener en cuenta el analisis y evaluacion de datos de informacion
para tomar las decisiones mas asertivas ya que hay mas probabilidad de obtener los
resultados deseados. La interpretacion y andlisis de los hechos, las evidencias
permiten mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

Gestion de las relaciones.

Para tener un éxito sostenido las organizaciones gestionan sus relaciones con
las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores, la buena relacién
aumenta la capacidad de ambos es por eso hay que optimizar las buenas
comunicaciones con la red de proveedores y socios alcanzar el éxito de la gestion.
(SUNAT, 2016)

El Emprendedor.

“Se denomina emprendedor a aquella persona que identifica una oportunidad
y organiza los recursos necesarios para cogerla”. (Sanchez, 2020). Un emprendedor
es el sofiador con una energia e imaginacion que enciende y alimenta el fuego del
futuro y que quiere el cambio tiene una capacidad de realizacion con una habilidad
de acciones que no dejan ir al aire siempre vive feliz con la libertad de construir
iméagenes, tiene una vida intensa en el presente. (Aguilar, 2018)

El empresario.

Tiene caracteristicas y aptitudes personales que le permite establecer y
mantener una relacién exitosa con las entidades financieras y los proveedores de
otros recursos a fin de lograr un objetivo.

Es capaz de descubrir y apreciar oportunidades, asi como de reunir los
recursos necesarios y actuar para aprovecharlas.

Dirige y demuestra habilidad en esas actividades
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Acepta riesgos calculados y se siente a gusto en situaciones que entrafian
dichos riesgos.
Tiene gran confianza en si mismo y en su capacidad para tomar decisiones

acertadas lo cual es uno de rasgos distintos.
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Diferencia entre emprendedor y el empresario.

Emprendedor

Empresario

Se esfuerza por sacar adelante la

También trabaja mucho pero siempre

empresa de manera empirica esta  pensando y  reflexionando
constantemente
Realiza las cosas del mismo modo | Sabe delegar responsabilidades e

controlandolos de manera personal

inspecciona resultados

Solucionar problemas de manera

eficiente

Define y elabora estrategias y objetivos

anticipandose a los problemas

Durante toda la jornada controla al

personal

Mide los resultados de su trabajo del

personal

Realiza una variedad de actividades

Genera gran valor

Tiene alrededor personas trabajadoras y

sumisas y carece de tiempo para discutir

Se rodea de personas capaces y antes de
tomar una decision primeramente debate

con el personal

Inspecciona el funcionamiento de la

empresa

Esta pendiente de la empresa, de los
cambios del mercado y la evolucion en el

entorno

Premia el esfuerzo

Premia los resultados

Conoce las maquinas que se van a usar

en la produccidn de la empresa

Conoce los estados financieros de la
empresa y todo lo relacionado a los

gastos y los costos

Es indispensable al momento de crear la

empresa y echarla andar

Es indispensable para hacer crecer la

empresa una vez que empezo a funcionar
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Caracteristicas de los Emprendedores.

Confianza en si mismo.

Tienen actitudes positivas al ver que tienen buenos resultados comienzan a
tener confianza en si mismos basando sus opiniones en la experiencia que tienen y
conquistan la confianza de sus clientes, cuando se produce algin problema sigue
adelante confia en sus capacidades y virtudes para buscar la solucion.

Compromiso y perseverancia.

El emprendedor cuando tiene una meta hace todo por alcanzarlo se siente
comprometido depositando todo su esfuerzo sin distraerse nunca se rinde.

Mente innovadora.

El emprendedor es consciente de que no solo se trata de inventar nuevas cosas
hay que ser también creativo y darle distintos usos a productos que ya existen porque
la competencia es fuerte y los consumidores se vuelven mas exigentes es por eso que
la clave del éxito es ser creativo y estar innovando cada dia.

Capacidad para adaptarse a los cambios.

El emprendedor debe ser consiente que el mercado sufre cambios, la
tecnologia avanza, hay que estar atentos a las necesidades y preferencias de los
consumidores, de las nuevas tendencias y los competidores. Tiene la flexibilidad para
guiar el negocio.

Tolerancia al riesgo.

El emprendedor, aunque se encuentre preparado, capacitado y haya disefiado
estrategias de emergencia debe ser consiente que en cualquier momento puede ver
imprevistos siempre existe los riegos que no resulten como se ha planificado, pero

tiene la capacidad de asumir su responsabilidad. (RPP, 2019)
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Marco conceptual.
Definicion de Gestion de Calidad.

Gestion de la calidad como afirma Trujillo, (2020) Es el conjunto de acciones

encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa.

Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:

Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la
empresa.

Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las
estrategias y 10s recursos necesarios.

Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se
lleve a cabo la planificacion Seleccionar y formar al personal para cada puesto
de trabajo. - Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas
necesarias. El conjunto de acciones aqui indicadas es imprescindible si se
quieren lograr los objetivos de la calidad. (p. 15,16)

Micro y Pequefias Empresas.

Segun la Ley MYPE 28015 El Peruano (2003) denomina a la micro y

pequefia empresa como la “unidad econdémica constituida por una persona natural o

juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en

la legislacion vigente que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

Esta ley es actualizada por la Ley 30056 que hace referencia a tres tipos de empresas
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“MIPYMES” y representan el 99.6 % de las empresas formales que hay en el Peru
con caracteristicas propias, aunque pertenecen a la misma categoria.

Microempresas.

Como criterios que sefiala para diferenciar los tipos de empresa esta nivel de
ventas anuales que no superan las 150 UIT anteriormente habia otro criterio que era
el nimero de trabajadores que podia tener de 1 a 10 trabajadores, pero ahora no hay
limite. Este modelo de empresa es elegido por muchos negocios familiares que no
necesitan tener un capital tan grande para realizar la inversion constituyéndose con
grandes posibilidades de desarrollo.

Pequefias empresas.

Este tipo de empresa en el Pert debe tener sus ingresos anuales 150 y 1,700
UIT, Con la ley anterior los trabajadores en planilla varian entre 1 a 100.

Mediana empresa.

En este tipo de empresa estan la mediana empresa que pueden tener ventas
anuales superiores a 1,700 UIT e inferiores a 2,300 UIT. Este modelo es mucho mas
complejo tienen mas trabajadores y requieren una organizacion mas sofisticado y los
derechos laborales son mayores. (Torres, 2021)

Teoria de servicios.

Los servicios estan conformados por las diversas actividades que desarrollan
las empresas especializadas o personas en ciertas habilidades e ingenio y experiencia
para satisfacer las necesidades del cliente o usurario a cambio de una se provee un
nivel de una retribucion econdémica.

Este afio 2021 como consecuencia de la pandemia de COVID 19 las

actividades cientificas, profesionales han disminuido en un 4.94% especialmente las
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actividades de consultoria de gestién empresarial, hay una baja de contratos en las
labores de contabilidad y auditoria, asesoramiento tributario. (INEI, 2021)

Descripcion de la empresa en estudio:

Abad Asesores & Consultores S.A.C., con Ruc N° 20454635168, se
encuentra ubicada en la ciudad de Arequipa, con domicilio en Mz. K lote 14
Asociacion de vivienda Las flores distrito cerro colorado, constituida en el 2007 y
se dedica al desarrollar actividades de juridicas y otra actividades relacionadas y
conexas como se encuentra registrada en SUNAT las actividades son del rubro del
ramo juridico: el Previsional, Derecho Laboral y Defensa Civil, su centro principal
de operaciones estd en la ciudad de Arequipa, y como puntos de atencién al cliente
en las ciudades Ilo y Huancayo. Es una empresa conformada por un equipo
profesionales  altamente calificados y experimentados en la materia juridica,
tributario, laboral y civil.

Emprendedor Empresario.

Emprendedor.

Se denomina emprendedor “a la persona que sabe descubrir, identificar una
oportunidad de negocios en concreto y entonces se dispondra a organizar o conseguir
los recursos necesarios para comenzarla(..) solamente con una idea, logran crear o
fundar una empresa“ (ASEP, 2021)

Empresario.

“El empresario es la Unica persona que toma las decisiones y el control de la
empresa. Responde con todo su patrimonio de las deudas de la misma y todos los
beneficios revierten sobre le como Unico propietario”. (Martinez, 2018, pag. 15) Es

decir es una persona que se encarga de planificar los objetivos y politicas, representa
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a la empresa asumiendo las responsabilidades laborales, tributarias, legales frente a
terceros.

Entonces el emprendedor empresario es la persona que lleva sus ideas
concretarse a travez de las funciones de planificacion, organizacion direccioin y
control que tiene como objetivo obtener una rentabilidad. Esta constametmente
innovando, emplea las herramientas tecnologicas, liderra un grupo de personas,
distribuye responsabilidades segun el perfil del trabajador, compte en el mercado con
un producto o servicio de calidad, es motivador empatico y tolerante sabe trabajar en
equipo y reconocer los logros de la persona. Es necesario que todos los emprsarios
sean emprendedores para que la empresa permanezaca en elmercado que cada dia es

mas competitivo.
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I1l.  HIPOTESIS.

Por ser un estudio de caso y el tipo de investigacion fue descriptivo no
corresponde hacer una hipoétesis ya que solo se describid la realidad de la empresa tal
como se encontrd y se elabord propuestas para mejorar.

1. Variables.

Gestion de Calidad.

El anélisis de los procesos es imprescindible para aplicar las herramientas de
gestion de calidad. Evaluar la productividad de cada uno de los pasos facilita la
implementacion de metodologias que tengan como fin obtener (ESAN, 2020) .

Planificacion: en esta etapa se debe establecer la meta y cada una de las
actividades y estrategias a seguir a fin de llegar a los objetivos, se debe tener en
cuenta los recursos financieros, humanos y técnicos que se necesitan.

Organizacion: En esta etapa se define, se asigna y se coordina cada una de las
actividades que se van a llevar acabo quienes lo van a realizar en que tiempo y la
forma de realizarlo.

Direccidn: Aqui se motiva e impulsa a los miembros de la organizacion, el lider
sera capaz de motivar y dar razones asertivas al personal para desarrollar sus
actividades en forma éptima y certera. Debe tener diversas cualidades y mostrar
empatia

Control: esta funcién se encarga de coordinar y supervisar el trabajo que se va
realizando aca se conocen las debilidades y fortalezas de la empresa para extraer
indicadores de peso que le permitan solucionar cualquier futuro inconveniente. El
control se convierte en la herramienta necesaria para establecer medidas a corto y

largo plazo sin poner en riesgo la situacién de la empresa. (Arguro, 2017) .
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IV. METODOLOGIA.
4.1. Disefio de investigacion.

El presente trabajo de investigacion fue de disefio no experimental —descriptiva
y de caso, Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable
Gestion de calidad solo se describié como se presentaron los hechos sin hacer
cambios o sufrir modificaciones. Fue Descriptivo porque solo se describié los puntos
maés relevantes de Gestion de calidad y de las caracteristicas de la empresa Abad
Asesores & Consultores S.A.C.
4.2. Poblacion y muestra.

Poblacion.

Est4 conformada por la micro empresa del sector servicios rubro de consultoria
Juridica Abad Asesores & Consultores S.A.C.

Muestra.

La muestra es un estudio de caso de la micro empresa del sector servicios rubro
de consultoria Juridica Abad Asesores & Consultores S.A.C. conformada por seis (6)

trabajadores es decir el 85% de la poblacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e investigadores.

Definicion y operacionalizacion de variables.

Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores
conceptual | operacional
Gestion | Esel Esla Gestion Normas
de conjunto de | implementacion Organizacién
calidad | acciones, de politicas, Rendimiento
planificadas | normas que Evaluacion
y garanticen una Mejora Desempefio
sistematicas, | buena continua Programas
que son organizacion tener TIC
necesarias un producto o
para servicio de calidad [ Toma de Anlisis datos
proporcionar | para satisfacer 1as | gecisiones | Medicién
la confianza | necesidades del rendimiento
adecuada de | cliente. econdémico
que un Atenciona | Satisfaccion
producto o Clientes | Calidad del
servicio va a servicio
satisfacer Compromiso | Grado de
los del Personal | satisfaccion
requisitos Comunicacion
dados sobre — —
Relacion Comunicacion
la (,:ahdad”' con los Responsabilidad
(Lopez, Proveedores
2015) Liderazgo Armonia
Interaccion
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4.4.Técnicas e instrumentos.

Técnica.

Para el recojo de la informacion se utilizo las técnicas de la encuesta y la técnica
estadistica. “Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras
que utilizamos para obtener la informacion necesaria para alcanzar nuestros objetivos
de investigacion” (Lara & Valenzuela, 2017, pag. p.32)

Instrumento.

Los instrumentos de investigacion son los medios materiales que utiliza el
investigador para recabar la informacion que le permitira resolver el problema, entre
ellos tenemos los de laboratorio tales como: instrumentos electronicos, probetas,
pipetas, microscopio etc., dentro de las ciencias sociales: cuestionarios, listas de
cotejo, entrevistas y escalas de actitud. (Baez, 2018, pag. 109)

Para recabar la informacion se utilizd un cuestionario con preguntas cerradas
dirigidos a 06 trabajadores de la empresa Abad Asesores & Consultores S.A.C.
4.5.Plan de analisis.

Para obtener contestar el objetivo especifico 01 se utilizo el instrumento de
recoleccion de datos y revision de la pagina de SUNAT y REMYPE para evidenciar
la identidad y acreditacion como micro empresa.

Para obtener el resultado del objetivo especifico 02 se utilizo el instrumento de
recoleccidn de los datos que fue un cuestionario con preguntas cerradas dirigidos a
los trabajadores de la empresa Abad Asesores & Consultores S.A.C.

Para contestar el objetivo especifico 03 se elaboré una propuesta segun el
diagnostico que se encontrd en la empresa en estudio y aplicando puntos mas

relevantes de la variable. Se us6 EXCEL vy el SPSS.
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4.6.Matriz de Consistencia.

Titulo: Propuesta de mejora en la gestion de calidad de la micro empresa Abad asesores & consultores S.A.C.-Arequipa, 2021.
Problema Objetivos Variable | Metodologia Instrumento y Procedimiento
¢Cémo se | Especificar las caracteristicas El tipo de investigacion fue | Para el desarrollo de la presente
mejoraria la | de la micro empresa Abad cuantitativo. investigacion se aplico la técnica de
gestion  de | Asesores & Consultores SAC El nivel de investigacion fue | la encuesta.

calidad de la | de Arequipa del 2021 descriptivo. Para el recojo de la informacién de
micro Diagnosticar la gestion de Para la elaboracion del | la investigacion se aplicé un
empresa calidad de la micro empresa presente trabajo de | cuestionario.

Abad Abad Asesores & Consultores | Gestion investigacion se utilizo el | Para el andlisis de los datos
Asesores & | SAC de Arequipa del 2021 de calidad | diseio no experimental — | recolectados se usd del analisis
Consultores | Realizar una propuesta que descriptivo. descriptivo; para la tabulacion de los

SAC de
Arequipa del
2021

mejore la gestion de calidad
de la empresa Abad Asesores
& Consultores SAC de

Arequipa del 2021

La poblacién y la muestra es: la
micro empresa Abad Asesores
& Consultores SAC

datos se utilizard como soporte el

programa Excel.
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4.7.Principios éticos.

Proteccion de la persona. - Este principio busca el bienestar y seguridad de las
personas, se debe proteger su dignidad, identidad, diversidad socio cultural,
confidencialidad, privacidad, creencia y religion. No se debe obligar a nadie a
participar en la investigacion deben hacerlo voluntariamente y proteger si se
encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
participan en las actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien
informados sobre los propositos y fines de la investigacion que desarrollan o en la
que participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia.
Cuando se requiera en la 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.

Beneficencia y no-maleficencia. - Toda investigacion debe tener un balance
riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y el
bienestar de las personas que participan en la investigacion. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar
dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. - Toda
investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado del medio

ambiente y las plantas, por encima de los fines cientificos; y se deben tomar medidas
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para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y tomar
medidas para evitar dafos.

Justicia. - El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun antes que
el interés personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que las
limitaciones de su conocimiento o capacidades, 0 sesgos, no den lugar a practicas
injustas. El investigador estd obligado a tratar equitativamente a quienes participan
en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion, y pueden
acceder a los resultados del proyecto de investigacion.

Integridad cientifica. - El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no
docente) tiene que evitar el engafio en todos los aspectos de la investigacion; evaluar
y declarar los dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, el investigador debe proceder con rigor
cientifico, asegurando la validez de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe
garantizar la veracidad en todo el proceso de investigacion, desde la formulacién,
desarrollo, analisis, y comunicacion de los resultados.(Uladech Catdlica, 2021) En

este principio.
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V. RESULTADOS.
5.1.Resultados.

Tabla 1. Caracteristicas de la Micro empresa Asesores & Consultores SAC.

Datos Generales de la Micro empresa Asesores & Consultores SAC

RUC 20454635168

Actividad Econdmica Actividades  juridicas 'y  otras
actividades empresariales
Afio de constitucion 09/10/2007

Tipo de servicio Juridico, civil, laboral se brinda

asesoramiento en la empresas mineras

Régimen Tributario Mype tributario

N.° de trabajadores 07

Desarrollo de actividades Arequipa, Lima, Huancayo

Gerente General Abad Aguirre Lincoln Ronald.

Tipo de personal Profesionales en derecho civil, penal,
laboral

Micro empresa 29/03/2010

Fuente: Sunat- Remype.
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Tabla 2. Conocimiento de Gestion de Calidad.

Alternativas N %
No lo conozco 1 16.67
Poco conocimiento 2 33.33
Si lo conozco 2 33.33
Lo conozco y aplico 1 16.67
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
3
2
1 l
0
No lo Poco Silo Lo conozco
conozco conocimiento conozco y aplico
M Porcentaje 16.67% 33.33% 33.33% 16.67%
Frecuencia 1 2 2 1

Figura 1. Conocimiento de gestion de calidad.

Fuente: Tabla 2.
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Tabla 3. Implementacién de alguna norma de calidad.

Alternativas N %

No lo tiene 0 0.00
Parcialmente 2 33.33
No tienen conocimiento 2 33.33

Si tiene segun la obligatoriedad 2 33.33

Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

100%
90%
80%
70%
60%
20% 2 2 2
40%
30%
20%
10% 0.00%
0%
No lo tiene Parcialmente No tienen Si tiene segun
conocimiento la

obligatoriedad

Frecuencia M Porcentaje

Figura 2. Implementacion de alguna norma de calidad.

Fuente: Tabla 3.
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Tabla 4. Conocimiento de planteamiento de objetivos y metas.

Alternativas N %
No lo tiene 0 0.00
A veces 2 33.33
No tengo conocimiento 0 0.00
Si tiene 4 66.67
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
5
4
3
2
1
V4 A
0
No lo tiene A veces No tengo Silo tiene
conocimient
o
M Porcentaje 0.00% 33.33% 0.00% 66.67%
Frecuencia 2 4

Figura 3. Conocimiento de planteamiento de objetivos y metas.

Fuente: Tabla N.° 4.
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Tabla 5. La gestion de la calidad y su contribucion en el rendimiento del negocio.

Alternativas N %
Desconozco 0 0.00
No lo creo 0 0.00
Puede ser 1 16.67
Lo conozco y aplico 5 83.33
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

100.00
6
83.339

5

4

s 6

5
2
16679
. 3 67/'
1

0.00% 0.00%

Desconozco No lo creo Puede ser Silo creo Total

Frecuencia Porcentaje

Figura 4. Gestion de calidad y su contribucién en el rendimiento del negocio.

Fuente: Tabla 5.
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Tabla 6. La gestion de calidad y su alcance en los objetivos y metas.

Alternativas N %
Desconozco 0 0.00
No lo creo 0 0.00
Puede ser 1 16.67
Silocreo 5 83.33
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4
3
2
1
A A

0

Desconozco No lo creo Puede ser Silo creo

M Porcentaje 0.00% 0.00% 16.67% 83.33%
Frecuencia 1 5

Figura 5. La gestion de calidad y alcance de los objetivos y metas.

Fuente: Tabla 6.
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Tabla 7. Sistema de gestion para interrelacionarse con todas las &reas pertinentes.

Alternativas N %
No lo tiene 0 0.00
No lo considero necesario 0 0.00
Se basta con lo presencial 4 66.67
Si tiene 2 33.33
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2 4
1.5
1 2
0.5
0
No lo tiene No lo Se basta con Si tiene
considero lo presencial
necesario
Porcentaje 0.00% 0.00% 66.67% 33.33%
Frecuencia 4 2

Figura 6. Interrelacion de todas las areas de la empresa.

Fuente: Tabla 7.
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Tabla 8. Identificacion de clientes potenciales.

Alternativas N %
No lo conozco 1 16.67
No lo hace 0 0.00
Si lo hace 4 66.67
Se espera que nos contacten 1 16.67
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
5
4
3
2
1
0 S
Desconozco No lo hace Si lo hace € espera que
nos contacten
E Porcentaje 16.67% 0.00% 66.67% 16.67%
O Frecuencia 1 4 1

Fuente: Tabla 8.

Figura 7. Identificacion de Clientes.
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Tabla 9. Supervision del trabajo en los procesos de las operaciones.

Alternativas N %
Nunca 0 0.00

A veces 1 16.67
Pocas Veces 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4.5

35

2.5

1.5

0.5

A
0
Nunca A veces Pocas veces Siempre

B Porcentaje 0.00% 16.67% 16.67% 66.67%

M Frecuencia 1 1 4

M Frecuencia M Porcentaje

Figura 8. Supervisién del trabajo del proceso de las operaciones.

Fuente: Tabla 9.
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Tabla 10. Implementacion de estrategias para mejorar la gestion de la calidad.

Alternativas N %

A veces 3 50.00
Nunca lo hace 0 0.00
No tengo conocimiento 1 16.67
Siempre 2 33.33
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4
3
2
1
A
0
A veces Nunca lo No tengo
hace conocimi
ento
M Porcentaje 50.00% 0.00% 16.67%
M Frecuencia 3 1

Siempre

33.33%
2

Figura 9. Implementacion de estrategias para mejorar la gestion de la calidad.

Fuente: Tabla 10.
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Tabla 11. Medicion del desempefio del personal.

Alternativas N %

A veces 2 33.33
Nunca lo hace 1 16.67
No tengo conocimiento 1 16.67
Siempre 2 33.33

Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

1 5 16.67% 16.67% 5
1 1
0
A veces Nunca lo hace No tengo Siempre

conocimiento

Frecuencia M Porcentaje

Figura 10. Medicién del desempefio del personal.

Fuente: Tabla 11.
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Tabla 12. Factor negativo en su empresa con respecto a TIC.

Alternativas N %

El Software no esté actualizada 3 50.00
Los equipos no son de Gltima generacion 1 16.67
Mala cobertura de internet 1 16.67
Equipos desactualizados y Software deficiente 1 16.67
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4
3
2
1
0
El Software Los equipos Mala Equipos
no esta no son de coberturade | desactualizad
actualizada ultima internet os y Software
generacion deficiente
Porcentaje 50.00% 16.67% 16.67% 16.67%
B Frecuencia 3 1 1 1

Figura 11. Factor negativo en su empresa con respecto a la TIC.

Fuente: Tabla 12.
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Tabla 13. Sistema para obtener resultados oportunamente.

Alternativas N %

No tengo conocimiento 2 33.33
Si lo tiene 3 50.00
Le falta presupuesto 0 0.00
Se lleva manualmente 1 16.67
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4
3
2
- Y
1
No tengo Si lo tiene Le falta Se lleva
conocimiento presupuesto manualment
e
M Porcentaje 33.33% 50.00% 0.00% 16.67%
Frecuencia 2 3 1

Figura 12. Sistema para obtener resultados favorable y oportunamente.

Fuente: Tabla 13.
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Tabla 14. Andlisis de las causas o informacion para tomar una decision.

Alternativas N %

A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Casi Siempre 1 16.67
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

4
3
2
—
1 m
A A
0
A veces Pocas Casi Siempre
veces Siempre
M Porcentaje 0.00% 0.00% 16.67% 83.33%
B Frecuencia 1 5

Figura 13. Analisis de las causas o informacion para tomar una decision.

Fuente: Tabla 14.
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Tabla 15. Medicion del rendimiento econémico y financiero.

Alternativas N %

A veces 0 0.00
Pocas veces 3 50.00
Casi Siempre 3 50.00
Siempre 0 0.00
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

100%
50.00% 50.00%
90%
80%
70%
60%
50%
3 3
40%
30%
20%
10%
0.00% 0.00%

0%
A veces Pocas veces Casi Siempre Siempre

Frecuencia Porcentaje

Figura 14. Medicién de su rendimiento econémico y financiero.

Fuente: Tabla 15.
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Tabla 16. Atencién a los clientes.

Alternativas N %
Mala 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Buena 4 66.67%
Muy buena 33.33%
Total 6 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
5
4.5
4
3.5
3
25
2
15
1
0.5
0 A A
Mala Regular Buena Muy buena
M Porcentaje 0.00% 0.00% 66.67% 33.33%
M Frecuencia 4 2

Figura 15. Calidad de la atencién.

Fuente: Tabla 16.
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Tabla 17. Resultados por buena atencion.

Alternativas N %
Clientes satisfechos 4 66.67
Fidelizacion de los clientes 0 0.00
Posicionamiento de la empresa 2 33.33
Incremento en las ventas 0 0.00
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia .
5
4.5
4
35
3
2.5
2
1.5
1
05
A - 4
0
Clientes Fidelizaci Posiciona Incremen
satisfecho on de los miento toen las
S clientes dela ventas.
empresa
B Porcentaje 66.67% 0.00% 33.33% 0.00%
Frecuencia 4 2

Frecuencia M Porcentaje

Figura 16. Resultados por buena atencion.

Fuente: Tabla 17.
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Tabla 18. Principales factores de la calidad de servicio

Alternativas N %
Atencion personalizada 5 83.33
Rapidez en el servicio brindado 1 16.67
Las instalaciones 0 0.00
Muy buena 0 0.00
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia
6
5
a4
3
2
1
V- 4 A
0
Atencion Rapidez en Las Muy buena
personalizad el servicio instalaciones
a brindado
M Porcentaje 83.33% 16.67% 0.00% 0.00%
B Frecuencia 5 1

Figura 17. Principales factores que utiliza para dar la calidad al servicio.

Fuente: Tabla 18.
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Tabla 19. Satisfaccion de las capacitaciones de la empresa.

Alternativas N %
Poco Satisfecho 0 0.00
No hay capacitaciones 1 16.67
Satisfecho 4 66.67
Totalmente satisfecho 1 16.67
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
5
4
3
2
1
0
Poco No hay Satisfecho Totalmente
Satisfecho capacitacion satisfecho
es
M Porcentaje 0.00% 16.67% 66.67% 16.67%
M Frecuencia 1 4 1

Figura 18. Satisfaccidn por capacitaciones que le brinda la empresa.

Fuente: Tabla 19.
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Tabla 20. Satisfaccion de la comunicacion en la empresa.

Alternativas N %
Poco Satisfecho 0 0.00
No hay Informacion 0 0.00
Satisfecho 3 50.00
Totalmente satisfecho 3 50.00
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% No h Total
Poco Satisfecho ° aY, Satisfecho Ot? mente
Informacion satisfecho
M Porcentaje 0.00% 0.00% 50.00% 50.00%
Frecuencia 3 3

Figura 19. Satisfaccién de la comunicacion en la empresa.

Fuente: Tabla 20.
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Tabla 21. Satisfaccion del trato igualitario de colaboradores de la empresa.

Alternativas N %
Poco Satisfecho 0 0.00
No hay capacitaciones 0 0.00
Satisfecho 3 50.00
Totalmente satisfecho 3 50.00
Total 6 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

100%
90%
80%
70%
60%

50%

50 % 50%
40%
30%
20%
10%
A A

0%

Poco Satisfecho No hay Satisfecho Totalmente

capacitaciones satisfecho

Frecuencia Porcentaje

Figura 20. Satisfaccién igualitaria de colaboradores de la empresa.

Fuente: Tabla 21.
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Tabla 22. El sueldo bésico que percibe, compensa el esfuerzo de su trabajo.

Alternativas N %
Insatisfecho 0 0.00
Poco satisfecho 0 0.00
Satisfecho 4 66.67
Completamente satisfecho 2 33.33
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
5
4
3
2 4
1 2
0 000% 0700%
x® S S S
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Figura 21. Sueldo basico que percibe compensa el esfuerzo de su trabajo.

Fuente: Tabla 22.
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Tabla 23. Satisfaccion de apoyo entre colegas de trabajo.

Alternativas N %
Insatisfecho 0 0.00
Poco satisfecho 0 0.00
Satisfecho 3 50.00
Completamente satisfecho 3 50.00
Total 6 100.00
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22. Satisfaccién de apoyo entre colegas de trabajo.

Fuente: Tabla 23.
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Tabla 24. La comunicacion con sus proveedores.

Alternativas N %
Mala 0 0.00
A veces 4 66.67
Buena 0 0.00
Muy buena 2 33.33
Total 6 100.00

Elaboracién propia.

4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
A A

0
Mala A veces Buena Muy buena

M Porcentaje 0.00% 66.67% 0.00% 33.33%
4 2

Figura 23. Comunicacion con los Proveedores.

Fuente: Tabla 24.
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Tabla 25. Condiciones de compra de bienes y servicios.

Alternativas N %
Contado 5 83.33
Crédito mas de 30 dias 0 0.00
Crédito hasta 30 dias 0 0.00
No Tiene conocimiento 1 16.67
Total 6 100.00
Elaboracién Propia.
6
5
4
3
2
1
0 A A l
Contado Crédito Crédito No Tiene
mas de hasta 30 conocim
30 dias dias iento
M Porcentaje 83.33% 0.00% 0.00% 16.67%
Frecuencia 5 1

Figura 24. Condiciones de compra bienes y servicios adquiridos.

Fuente: Tabla 25.
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Tabla 26. Formas de pago servicios o bienes adquiridos.

Alternativas N %
Efectivo 3 50.00
Transferencias bancarias 2 33.33
Cheques y depositos 1 16.67
Todas las anteriores 0 0.00
Total 6 100.00

Elaboracion Propia.
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Figura 25. Forma de pagos.

Fuente: Tabla 26.
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Tabla 27. Los proveedores que tiene la empresa.

Alternativas N %
Permanente 3 50.00
Variante 3 50.00
Algunos permanentes 0 0.00
Segun las oportunidades que ofrecen 0 0.00
Total 6 100.00
Elaboracién Propia
100%
50.00% 50.00%
90%
80%
70%
60%
50%
3 3
40%
30%
20%
10%
o 000% 000%
Permanente Variante Algunos Segun las
permanentes oportunidades
que ofrecen
Frecuencia Porcentaje

Figura 26. Proveedores.

Fuente: Tabla 27.
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Tabla 28. Tolerancia con los errores.

Alternativas N %
Nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Siempre 3 50.00
Depende del error 3 50.00

Total 6 100.00

Elaboracién Propia.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

A A
0%
A
Nunca veces Siempre
B Porcentaje 0.00% 0.00% 50.00%
Frecuencia 3

Figura 27. Tolerancia con los errores.

Fuente: Tabla 28.
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Tabla 29. Armonia entre el personal.

Alternativas N %
Con buen trato 3 50.00
Reconociendo sus logros 3 50.00
Compartiendo 0 0.00
Perdonando sus errores 0 0.00
Total 6 100.00
Elaboracién Propia.
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Con buen Reconocie Compartie
trato ndo sus ndo Perdonand
logros o sus
errores
Porcentaje 50.00% 50.00% 0.00% 0.00%

M Frecuencia 3 3

Figura 28. Armonia entre el personal.

Fuente: Tabla 29.
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Tabla 30. La empresa cuenta con un lider que sabe trabajar en equipo.

Alternativas N %
Es aceptable 0 0.00
Le falta cualidades 4 66.67
Buen motivador 2 33.33
No trabaja en equipo 0 0.00
Total 6 100.00
Elaboracién Propia.
5
4
3
2
1
4 4
0
Es aceptable Le falta Buen No trabaja
cualidades motivador en quipo
M Porcentaje 66.67% 0.00% 33.33% 0.00%
Frecuencia 4 2

Figura 29. Trabajo en equipo.

Fuente: Tabla 30.
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5.1 Analisis de los resultados.

Analisis del resultado del objetivo especifico 1.

En la tabla 01 se puede apreciar que laempresa Abad Asesores & Consultores
SAC es una micro empresa segin se encuentra acreditada en el registro de la
REMYPE desde el 29 de marzo del 2010 se inscribi6 en la SUNAT el 09 de octubre
del 2007 con RUC N.° 20454635168 en la ciudad de Arequipa, se encuentra en el
régimen MYPE tributario de impuesto a la renta, tiene como actividad principal las
actividades juridicas que estan destacados a hacer asesoramientos a empresas
juridicas y personas naturales especialmente en materia laboral, juridica y civil
especialmente en devengado de pensiones ONP teniendo como mercado Arequipa,
Tacna, llo y Huancayo, Esta liderado por el abogado Lincoln Ronald Abad Aguirre,
que es un profesional con una amplia experiencia contando con la colaboracién con
un grupo de trabajadores que con su destacada labor profesional hacen que la empresa

permanezca en el mercado y esta creciendo poco a poco.

Analisis de resultado del objetivo especifico 2.

Con respecto a la tabla 2 y figura 1 se hizo una encuesta a 06 trabajadores de
la empresa, a la pregunta de si tenian conocimiento de gestion de calidad, contestaron
gue no tenian conocimiento el 16.67%, un 33.33% tenian poco conocimiento, un
33.33% contestaron que si lo conocian y un 16.67 % contestaron que si conocia y
aplicaban.

En lo que respeta a la tabla 3 y figura 2 se aprecia que los trabajadores a la

pregunta de si la empresa implantaba alguna norma de calidad contestaron que si
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tenian implementado alguna norma organizacional un 33.33% parcialmente, un
33.33% no tenian conocimiento, un 33.34% que tenian segun estaban obligados.

En la tabla 4 y la figura 3 se les preguntd a los trabajadores si la empresa
planteaba objetivos y metas al inicio de un periodo, ellos contestaron un 33.33% que
a veces y un 66.67% que si planteaban.

En la tabla 5 y figura 4 Cuando se les preguntd si creian que la gestion de la
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio contestaron el 16.67% puede
ser y un 83.33% creian que si mejoraba.

Al preguntar si la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas respondieron un 16.67% que puede ser y un 83.33% que si lo creian de
acuerdo a la tabla 6 y figura 5.

Con respecto a la tabla 7 y la figura 6 se les pregunto si la empresa contaba
con un sistema de gestion que le permita relacionarse con todas las areas de la
empresa contestaron que se basta con lo presencial un 66.67% y un 33.33%
contestaron que si tenian. Esto quiere decir que el personal de las areas que tiene la
empresa en su proceso de las actividades lo hacen de manera presencial como
contestaron la mayoria de los encuestados.

En cuanto a la identificacion de clientes potenciales los trabajadores
contestaron un 16.67% que desconocian, un 66.67% que si lo haceny un 16.67% se
espera que los contacten como se aprecia en la tabla 8 y figura 7. Para que una
empresa pueda surgir es necesario mantener los clientes y conseguir nuevos para
incrementar los ingresos, pero se puede apreciar que mas del 50.00% de los

trabajadores contestaron que identifican a los clientes potenciales.
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En cuanto a la supervision del proceso de las operaciones los trabajadores
contestaron que siempre en un 66.67% Yy a veces un 16.67% igualmente que pocas
veces 16.66% como lo demuestra la tabla 9 y la figura 8 esto quiere decir que es
bueno para la empresa porque cada actividad que realiza se esta monitoreando para
dar un servicio de calidad.

En cuanto a la implementacion de estrategias para mejorar la gestion de
calidad los encuestados contestaron en un 50.00% que a veces y un 16.67% que no
tenian conocimiento, y un 33.33% contestaron que siempre, como se evidencia en la
tabla 10 y figura 9. Esto es importante plantear estrategias si se quiere obtener una
buena gestion de calidad.

Cuando se les pregunto a los encuestados si la empresa media el desempefio
del personal segun la tabla 11 y figuralO, ellos contestaron a veces 33.33% nunca lo
hacen16.67% que no tenian conocimiento 16.67% Yy siempre 33.33% donde se
aprecia que hay opiniones variadas pero que es mas probable que no estén bien
designados los indicadores o criterios para medir el desempefio del personal.

Con respecto a los factores negativos relacionados a tecnologia informacion
y comunicacién que dificultan brindar un servicio de calidad los encuestados
contestaron 50.00% que uno de los factores es el software no estd actualizado, los
equipos no son de ultima generacion 16.67%, mala cobertura de internet 16.67%
equipos desactualizados y software deficiente 16.67% como se demuestra en la tabla
12 y figura 11.

En cuanto a la implementacion de algin programa o sistema para obtener
resultados favorables y oportunos los trabajadores contestaron en 33.33% que no

tenian conocimiento, un 50.00% comentaron que si lo tienen y un 16.67% que se
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Ileva manualmente como esté en la tabla 13 y figura 12. Para agilizar la gestion en
una empresa es necesario tener algun programa o sistema que le permita lograr sus
objetivos tener resultados en cualquier momento solo hay que contar con los recursos
financieros.

Cuando se peguntd sobre si analizan las causas o cualquier informacion
presentada antes de tomar las decisiones, los encuestados contestaron que casi
siempre en u 16.67% y un 83.33% contestaron siempre, tabla 14 y figura 13. Esto
quiere decir que la gerencia no toma decisiones al azar que muchas veces pueden
arriesgar la situacion economica y financiera de la empresa.

En lo que respecta si la empresa mide su rendimiento financiero y econémico
los encuestados contestaron que pocas veces el 50.00% y que casi siempre el 50.00%
como se puede observar en la tabla 15 y figura 14. Aqui se observa que la gerencia
se preocupa por evaluar los resultados no a un 100% pero lo hace para tomar
decisiones.

En cuanto a la atencidn que se les da a los clientes contemplados en la tabla
16 y figura 15 los trabajadores encuestados contestaron que es buena en un 66.67%
y muy buena en 33.33% eso quiere decir que la empresa se preocupa por la
satisfaccion del cliente asegurando la confianza y la fidelidad por parte de ellos que
va a repercutir en la rentabilidad de la empresa.

Por la buena atencion que se les da a los clientes se pregunt6 queé resultados
ha logrado la empresa donde contestaron clientes satisfechos 66.67% Yy
posicionamiento de la empresa con 33.33% establecidos en la tabla 17 y figura 16;
cdmo se puede observar en estas respuestas tienen coherencia con las respuestas

anteriores de atencién de cliente llegando a la conclusion de que la empresa cuenta
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con personal altamente capacitado y experimentados en los derechos civiles,
juridicos, laborales.

En cuanto a los principales factores que utiliza para asegurar la calidad del
servicio se debe a la atencion personalizada 83.33% Y la rapidez en el servicio en
16.67% como se demuestra en la tabla 18 y la figura 17.

Con respecto a la satisfaccion de capacitacion del personal el personal
contestd que se siente satisfecho en un 66.67%, un 16.67% contestd que no hay
capacitaciones, y un 16.67% se sentia totalmente satisfecho. Tabla 19 y figura 18.
Aqui se ve que la mayoria recibe capacitacion solo un trabajador contesté que no ha
sido capacitado.

En cuanto al grado de satisfaccion de la comunicacion dentro de la empresa
el personal se siente satisfecho en un 50.00% Yy totalmente satisfecho en un 50.00%
esto quiere decir que hay un empate. Como lo contempla en la tabla 20 figura 19.

Cuando se les pregunto sobre la satisfaccion sobre el trato igualitario a los
colaboradores de la empresa segun la tabla 21 y figura 20, ellos respondieron que se
sentian satisfecho 50.00% y totalmente satisfecho 50.00%; se puede notar que hay
un buen ambiente de trabajo, respeto y armonia.

Con respecto a los sueldos que percibe cada trabajador compensa su trabajo,
contestaron que se sentian satisfechos el 66.67% y completamente satisfechos el
33.33%. Tabla 22 figura 21.

En cuanto a la tabla 23 y figura 22 se aprecia que la satisfaccion al apoyo que
recibe cada uno compafieros respondieron el 50.00% que estaban satisfechos y

completamente satisfechos el 50.00%, Es decir hay un buen clima laboral.

71



Con respecto a la comunicacion con los proveedores evidenciados en la tabla
24 y figura 23 los encuestados respondieron en un 66.67% que era buena y el
33.33% respondieron que la comunicacion era muy buena, Esto significa que dos
trabajadores se encargan de la compra de bienes y servicios y el restante tienen otras
responsabilidades.

En la tabla 25 y figura 25 demuestran la forma de compra por los servicios y
bienes adquiridos donde se puede apreciar que al contado se hace 83.33%, v el
16.67% no tiene conocimiento. donde se puede corroborar que en su mayoria las
adquisiciones son al contado.

En la tabla 26 y figura 25 demuestran la forma de pago por los servicios y
bienes adquiridos donde se puede apreciar que en efectivo se hace 50.00%, con
transferencias bancarias el 33.33%, cheques y depositos 16.67%. donde se puede
apreciar que la empresa utiliza distintas las formas de pago prevaleciendo el pago al
contado.

En esta tabla 27 y figura 26 se refiere a los proveedores que tiene la empresa
los trabajadores contestaron que son permanentes en un 50.00% y varian en un
50.00% lo que significa que la empresa mantiene varios proveedores por la confianza
y oportunidades que ofrecen y también varia depende las ofertas y también el lugar
donde se encuentren ya que la empresa brinda servicios en varios lugares.

En la tabla 28 y figura 27 hace mencion a la tolerancia que se ha mostrado
frente a los errores, de los encuestados contestaron que siempre han demostrado
tolerancia un 50.00% y depende del error un 50.00%.

En cuanto a la tabla 29 y figura 28 se refiere a que como lider de la empresa

como se estableceria la armonia entre el personal de lo cual contestaron que con un
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buen trato el 50.00% y reconociendo sus logros en un 50.00%. Esto implica que hay
que tener actitudes positivas, tolerante, proactivo que no basta ser eficiente hay que
estar comprometido en la empresa y estar permanentemente innovando.

En la tabla 30 y figura 29 se puede apreciar sobre el lider de la empresa si
sabe trabajar en equipo los encuestados contestaron el 66.67% es le falta cualidades
y un 33.33% es buen motivador. El representante de la empresa debe tomar en cuenta
la opinion de los trabajadores para mejorar su liderazgo y con ello el crecimiento de
la empresa y la permanencia en el mercado.

Analisis del resultado del objetivo 3.

La empresa debe implementar un sistema de gestion que le permita planificar
sus objetivos organizar las actividades distribuyendo a cada area de la empresa segun
su organizacion las mismas que seran controladas y prevenir algun riesgo que se
pudieran dar en la operatividad, asimismo que pueda evaluar los riesgos y analizar
los rendimientos de la empresa.

e Implementar politicas de calidad.

e Documento donde esté mision vision de la empresa

e Documento donde esté los valores éticos que deben tener el personal de la
empresa donde el personal se siente comprometido respetando y aplicando
los valores éticos para cumplir los objetivos y metas de la empresa.

e Debe elaborar un organigrama de la empresa y un documento donde esté las
responsabilidades de cada uno de los trabajadores.

e Planear las actividades que se van a realizar en el periodo.

e Establecer la politica de los pagos en efectivo desde que monto minimo y

tratar que se utilice bancarizacion.
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e En cuanto al reemplazo de los activos de procesamiento de datos debido a los
constantes cambios en la tecnologia actualmente estd la generacion de
Windows 10 que aumenta la velocidad y la capacidad esto permitiria tener
resultados en menos tiempo posible y evitar la espera que arranque las
maquinas cuando se prende o se cuelga.

En cuando a los indicadores se debe establecer para medir el rendimiento del
personal y motivarlo con algun incentivo puede ser con un paseo un bono, de esta
manera se estara reconociendo sus logros y creando un buen clima laboral.

En lo que respecta al andlisis de sus estados financieros para ver si las
inversiones realizadas han generado el rendimiento econdémico y financiero que se
ha planteado en los objetivos.

Seguir con las capacitaciones al personal segun su profesion es bueno estar

actualizado ya que las normas van cambiando asi garantiza la calidad del servicio.
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Plan de propuesta de mejora en la gestion de calidad de la micro empresa Abad Asesores & Consultores S.A.C. Arequipa, 2021.

Problemas encontrados
Resultados

Surgimiento del problema

Accion de mejora

Responsable

La falta de implementacién | La falta de compromiso del representante | Implementar un sistema de gestion que le permita planificar | Gerente

de un sistema de gestion de | en la planificacidn, organizaciény control | organizar y controlar las actividades, evaluar los riesgos, | General

calidad. de las actividades. analizar los rendimientos de la empresa.

Laausenciade la politicade | EI desconocimiento del representante | Implementar politicas de calidad donde el personal se siente | Gerente

calidad, plasmada en un | sobre cémo llevar a cabo un plan de | comprometido respetando y aplicando los valores éticos | General

plan de accion. accion para cumplir los objetivos y metas de la empresa.

Las méaquinas de | Las computadoras demoran en cargar o se | Actualizar los activos de procesamientos de datos con las | Gerente

procesamiento con los que | prenden y apagan cuando se encuentran | nuevas generaciones con el fin de obtener un mejor | General

cuenta la empresa se | trabajando. rendimiento informatico.

encuentran desactualizados

La falta de indicadores que | La falta de evaluacién a los colaboradores | Elaborar indicadores para medir el rendimiento del personal | Gerente

midan el rendimiento de los | de la empresa. e incentivar y reconocer sus logros. General

colaboradores

Carecen de wun asesor | La empresa no cuenta con sus estados | Analizar sus estados financieros para ver si las inversiones | Contador vy

contable financieros actualizados realizadas han generado el rendimiento econémico y | Gerente
financiero planteado en los objetivos. General

No se realiza | Los colaboradores necesitan actualizar | Seguir con las capacitaciones a todo el personal seguin su | Gerente

capacitaciones sus conocimientos juridicos, laborales y | profesion para brindar un servicio de calidad actualizada General

permanentes tributarios
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PLAN DE MEJORA.

1. Datos generales:

e Nombre o Razoén social: Abad Asesores & Consultores S.A.C.

e Giro de la Empresa: Actividades  juridicas 'y  otras

actividades empresariales.
e Direccion Principal: Arequipa-Per.
e Nombre del Representante:.  Abo. Lincoln Ronald Abad Aguirre

Historia:
La empresa Abad Asesores & Consultores SAC es una micro empresa segun
se encuentra acreditada en el registro de la REMYPE desde el 29 de marzo del
2010 se inscribio en la SUNAT el 09 de octubre del 2007 con RUC N.°
20454635168 en la ciudad de Arequipa, se encuentra en el régimen MYPE
tributario de impuesto a larenta, tiene como actividad principal las actividades
juridicas que estan destacados a hacer asesoramientos a empresas juridicas y
personas nhaturales especialmente en materia laboral, juridica y civil
especialmente en devengado de pensiones ONP  teniendo como mercado
Arequipa, Tacna, llo y Huancayo, Esta liderado por el abogado Linconl
Ronald Abad Aguirre, que es un profesional con una amplia experiencia
contando con la colaboracion con un grupo de trabajadores que con su destacada
labor profesional hacen que la empresa permanezca en el mercado y esta
creciendo poco a poco.

2. Mision. Brindar calidad y excelencia en el servicio de asesoria legal y

representacion a nuestros clientes con innovacion y creatividad, en base a los
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conocimientos juridicos y la vasta experiencia que nos respalda. y ser
reconocidos por nuestros clientes como la mejor alternativa eficiente y
diligente, brindando asesoria legal en la ciudad de Arequipa, Ilo y Huancayo.
Vision. Ser lideres en el servicio de asesoria legal siendo la mejor opcion dentro
del mercado juridico a nivel nacional.

Objetivos:

Brindar excelencia y calidad en el servicio de asesoria legal y
representacion.

- Aumentar nuestra cartera de clientes.

- Abrir una sucursal en la ciudad de Lima.

- Incrementar la rentabilidad

- Procurar la fidelidad de los clientes

Tener al personal actualizado con respecto a normas juridicas
Servicio:
El estudio juridico brinda servicios de asesoria legal en la ciudad de Arequipa,

Ilo y Huancayo.

77



6. Organigrama de la empresa:
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Gerencia
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6.1 Descripcion de funciones:

Cargo Gerente General.
Perfil e Ser Socio de la empresa Abad asesores & Consultores S.A.C. o
Ser Licenciado en administracion de empresas.
e Contar con experiencia y conocimiento en el rubro.
Funciones | ¢ Representar a la empresa en actos juridicos, administrativos,
financieros, tributarias y laborales
e Contractar con las instituciones financieras y otras instituciones
del sector publico y privado
e Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las
funciones de las gerencias.
e Planear y desarrollar objetivos y metas a largo plazo.
e Coordinar con las gerencias el cumplimiento de las metas y
objetivos de la empresa.
e Lograr que los colaboradores estén motivados y realicen las tareas
que tengan que hace.
Cargo Secretaria de Gerencia General.
Perfil e Ser egresada o bachiller de administracion
e Domino de Excel y construccion de base de datos.
Funciones | e Asistir a la gerencia general en lo que se le requiera.
e Llevar la agenda de la gerencia general.
e Realizar tramites administrativos
e Elaboracion de presupuestos y proyectos
e Realizar conciliaciones bancarias
Cargo Gerencia de Servicio al Cliente.
Perfil e Licenciado en Administracion o Ingenieria Comercial.
e Tener conocimiento en organizacion y control de operaciones
que permitan lograr las metas y objetivos de la empresa.
Funciones | ¢ Gestionar el plan estratégico y operativo de la Gerencia de

Servicio al Cliente.
Coordinar e informar periddicamente a la Gerencia General sobre
los resultados del plan estratégico y operativo.
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Cargo

Gerencia Legal.

Perfil

Abogado colegiado y habilitado.
Tener experiencia litigando.

Funciones

Apoyar a la Gerencia General, en asuntos de caracter juridico y
legal vinculados a la empresa y sus fines.

Recopilar, ordenar y sistematizar los dispositivos legales y/o
jurisprudencia vinculante relativos a la empresa.

Llevar a cabo los procedimientos y/o procesos judiciales de los
clientes de manera diligente.

Cargo

Asesor de Atencidn al Cliente.

Perfil

Profesional técnico en marketing y atencion al cliente.
Tener conocimiento y experiencia en atencion al cliente.

Funciones

Brindar atencidn y asesoria a los usuarios y clientes.
Elaborar informes sobre la atencion al cliente.

Cargo

Asistente Legal

Perfil

Egresado o Bachiller en derecho.
Tener conocimiento de procedimientos y/o procesos judiciales.

Funciones

Apoyar a la gerencia legal y la empresa en asuntos de caracter
juridico y legal vinculados a la empresa y sus fines.

Desarrollar el seguimiento diligente de los procesos judiciales, asi
como de sus resultados.

Cargo

Contador

Perfil

Contador Publico Colegiado y habilitado.

Tener experiencia comprobada

Dominio de Excel intermedio

Estar capacitado en tributacion, laboral, y contabilidad

Funciones

Registrar las operaciones en libros de contabilidad.
Hacer las declaraciones mensuales y anuales
Elaboracion de presupuestos

Realizar arqueos de caja y conciliaciones bancarias
Presentar a la Gerencia los Estados financieros
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6.2 Diagnostico Empresarial.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZA

DEBILIDADES

F1. Comunicacion activa del personal

D1: Falta de un sistema de gestion.

F2. Buena predisposicion del personal al
cambio en mejoras.

D2 La empresa no cuenta con politicas de
pago en efectivo

F3 Monitoreo permanente en todas las
operaciones que realiza la empresa

D3 No cuentan con indicadores para medir el
desempefio del personal.

F4 La empresa se preocupa por la satisfaccion
del cliente asegurando la confianza y fidelidad

D4. Ausencia de capacitacion para identificar
a sus clientes potenciales

F5 Buena relacién con los proveedores

D5 No hay documentos que describan los
valores éticos, la mision y vision de la
empresa

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1. Demanda de abogados en materia
previsional.

F4, O1, O2: Cautivar a nuevos clientes.

D1, O1, O2: Implementar un sistema de
gestion que permita aprovechar la alta
demanda.

02. Mercado con poca competencia.

F2, O4: Invertir en publicad e incentivos al
personal

03, D4: Capacitar al personal
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03 Contratos con personal de
Compafiias mineras

03, F1, F5: Capacitar al personal para brindar
un servicio de calidad

05, D3: Medir el rendimiento del personal

04 Incremento en la rentabilidad

F3, Elaborar un presupuesto de caja anual

D5, Elaborar documentos internos que
identifiquen a la empresa

05 Uso de TIC para una comunicacion
activa con los clientes

05, Actualizar los equipos informéticos con la
Gltima tecnologia

04, D2, Planificar las politicas de pagos en
efectivo maximo y asegurar la bancarizacion.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Falta de un sistema de gestion en
tiempos del Covid19

F1, Al: Aprovechar la satisfaccion de los
clientes e implementar un sistema de gestion.

D1,Al: Contratar un sistema de gestion.

A2: La probabilidad del incremento de
la competencia

F2, A2. F4, F5: Capacitar al personal para
seguir brindando un buen servicio

D2, D3, A2: Realizar un estudio de mercado,
capacitar y medir el desempefio del personal

A3 Oferta de costos menores por la
competencia

A4 Aumento de los gastos operativos

A3, A4, F3: Controlar los costos y hacer una
comparacion con otros periodos

A4, A3, Planificar y controlar los gastos
operativos

D4, D5, Elaborar documentos normativos
internos que regulen las funciones del
personal
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7.

Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Implementacion
de un sistema de
gestion de

calidad

Hace falta para implementar la gestion de calidad el

presupuesto y el compromiso por parte de la gerencia

Documento de

Politicas

administrativas

Carece de Politicas administrativas como para monto
maximo pagos en efectivo, ética y valores, capacitaciones al

personal.

Informacion El no contar con computadoras de Gltima generacion hace
rapida y | imposible tener una informacion rapida y confiable ya que
oportuna demoran en arrancar y se apagan en cualquier momento

Eficacia y | A pesar que se ha tratado de dar un servicio de calidad
eficiencia todavia hay un minimo que falta alcanzar la satisfaccion

plena tanto de personal como los clientes

Estados Los estados financieros realizados no estan en cualquier
financieros momento debido a que no cuenta con un sistema de

actualizados

contabilidad que le permita procesar la informacién ni tienen

un asesor contable.

Tiempo de la

capacitacion

No todo el personal se encuentra capacitado y con los que

reciben la capacitacion no se hace permanentemente
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8. Problemas.

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Implementacion

de un sistema de

La falta de

implementacion de un

La falta de compromiso del

representante en la planificacion,

Politicas

administrativas

de calidad, plasmada en

un plan de accion.

gestion de | sistema de gestion de | organizacion y control de las
calidad calidad. actividades.
Documento de | Laausenciade la politica | El desconocimiento del

representante sobre como llevar a

cabo un plan de accion

permanentes

Informacion Las maquinas de | Las computadoras demoran en
rapida y | procesamiento con los | cargar o se prenden y apagan
oportuna que cuenta la empresa se | cuando se encuentran trabajando.
encuentran
desactualizados
Eficiencia, La falta de indicadores | La falta de evaluacion a los
Eficacia que midan el | colaboradores de la empresa.
rendimiento de los
colaboradores
Estados La empresa no cuenta con sus
financieros estados financieros actualizados
actualizados
Tiempo de la| No se realiza | Los colaboradores necesitan
capacitacion capacitaciones actualizar sus conocimientos

juridicos, laborales y tributarios

84




9. Establecer soluciones.

9.1. Establecer acciones.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Implementacion
de un sistema de
gestion de

calidad

La falta de
implementacion
de un sistema
de gestion de

calidad.

Asignar un presupuesto para la
implementacion de un sistema que
ayude a planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de la empresa
y que todas las areas se encuentran

interrelacionadas.

Documento de

Politicas

administrativas

La ausencia de
la politica de
calidad,

plasmada en un

plan de accion.

Elaborar un documento donde esta
plasmada las actividades a seguir y
como se van a ejecutar indicando el

lapso de tiempo.

Informacién
rapida y

oportuna

Las maquinas
de

procesamiento

con los que
cuenta la
empresa se
encuentran

desactualizados

Hacer un mantenimiento preventivo a
los equipos de procesamiento de datos y
diagnosticar su estado que se
encuentran si es necesario reemplazar

por un nuevo.
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Eficiencia, La falta de|Es necesario hacer una lista de

Eficacia indicadores que | verificacion con ITEMS  con
midan el | puntuaciones para medir el rendimiento
rendimiento de | del  personal se puede hacer
los mensualmente cada tres meses Yy
colaboradores | anualmente.

Estados Carecen de un | Deben tener un asesor financiero para

financieros asesor contable | que realice un control interno de las

actualizados

operaciones financieras si se estd

cumpliendo con toda las normas
tributarias, contables y laborales y que
la informacion refleje la realidad de la

empresa.

Tiempo de

capacitacion

la

No se realiza
capacitaciones

permanentes

Se debe hacer rotaciones al capacitar al
personal a fin de que todos tengan las
mismas oportunidades y debe hacerse

de acuerdo a su formacion profesional.
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9.2 Estrategias que se desean implementar.

N° | Acciones de Dificultad Plazo | Impacto Priorizacién
mejora a
llevar a cabo

1 | Asignar un | Contar con el | 6 Un servicio | Hacer
presupuesto para | presupuesto meses | de calidad | programaciones
la adecuado vy en atencion | laborales y hacer
implementacion | falta de al  cliente | de conocimiento
de un sistema que | personal alcanzando | de los beneficios
ayude a | comprometido la que se recibe al
planificar, satisfaccion | aplicar una
organizar, dirigir plena y un | gestion de
y controlar las buen calidad.
actividades de la manejo de
empresa y que recursos
todas las areas se financieros
encuentran
interrelacionadas.

2 | Elaborar un | Falta de | 1afio | La empresa | Realizar el
documento donde | conocimiento podra Documento  de
estd plasmada las | para elaborar desarrollar | planificacion vy
actividades a | el plan sus ejecutarlo
seguir y como se actividades
van a ejecutar con éxito y
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indicando el lapso contar con
de tiempo. los recursos

necesarios

para cubrir

sus

necesidades

prioritarias.
Hacer un | Falta de | 6 La empresa | Realizar un
mantenimiento presupuesto y | meses | podra inventario de
preventivo a los | personal contar con | todos los equipos
equipos de | calificado en equipos informéticos que
procesamiento de | soporte libre de | tiene la empresa
datos y | técnico virus en | indicando su
diagnosticar  su perfectas estado.
estado que se condiciones
encuentran si es para agilizar
necesario el trabajo.
reemplazar por un
nuevo
Es necesario | Falta de |8 Personal Hacer una
hacer una lista de | evaluacion y | meses | Productivos | relacion de ITEM

verificacion con

y

que permitan
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ITEMS con | supervision al crecimiento | medir el
puntuaciones para | personal de la | rendimiento del
medir el rentabilidad | personal
rendimiento  del de la

personal se puede empresa.

hacer

mensualmente

cada tres meses y

anualmente.

Deben tener un | Falta de | 6 Estados Contratar un
asesor financiero | presupuesto meses | financieros | Contador Publico

para que realice
un control interno
de las operaciones
financieras si

Se

estd cumpliendo

con toda las
normas
tributarias,
contables y

laborales y que la

informacién

actualizados

externo para
verificar si se esta
llevando

correctamente la
contabilidad vy
hacer analisis a
los estados
financieros para
tomar las

decisiones

oportunas.
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refleje la realidad

de la empresa.

Se debe hacer
rotaciones al
capacitar al

personal a fin de
que todos tengan
las mismas
oportunidades 'y
debe hacerse de
acuerdo a su

formacion

profesional.

Poco
presupuesto
para hacer las
capacitaciones

al personal

meses

La empresa
contarad con
Personal

calificado

Planificar las
capacitaciones
teniendo en
cuenta la
formacion

profesional y la
necesidad del

area
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9.3 Recursos para la implementacion de estrategias.

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnolégicos | Tiempo
Humanos

1 | Hacer Gerencia y | S/. 1,500.00 | Local de la 6 meses
programaciones | asistente de | mensuales empresa,
laborales y | gerencia materiales,
hacer de equipos,
conocimiento de tiempo
los beneficios
que se recibe al
aplicar una
gestion de
calidad.

2 | Realizar el | Gerencia S/. 1,200.00 | Local de la 1 afio
Documento de Asistente  de mensuales empresa,
planificacion y Gerencia materiales,
ejecutarlo equipos,

tiempo

3 | Realizar un | Personal S/. 1,200.00 | Local de la 6 meses
inventario  de | independiente | mensuales empresa,
todos los materiales,
equipos
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informaticos Asistente  de equipos,
que tiene la | gerencia tiempo
empresa
indicando  su
estado.
Hacer una | Gerencia S/.1,400.00 | Local de la 8 meses
relacion de empresa,
ITEM que materiales,
permitan medir equipos,
el rendimiento tiempo
del personal
Contratar ~ un | Gerencia 1,500.00 Local de la | 6 meses
Contador empresa
Publico para Equipos
verificar si se
tiempo

estd  llevando
correctamente la
contabilidad 'y
hacer analisis a
los estados
financieros para

tomar las

92




decisiones

oportunas.

capacitaciones

profesional y la
necesidad  del

area

teniendo en | gerencia
cuenta la
formacion

Planificar  las | Gerencia y | S/. 1,300.00

asistente de | mensuales

Local de la 6 meses
empresa,
materiales,
equipos,

tiempo

10. Cronograma de actividades.

N° | Tarea Inicio Final | Final | Enero - Diciembre
1 | Programar 01-01-2022 30-
reuniones con el 06-
personal de la 2022
empresa  para
ver el desarrollo
de las
actividades
2 | Redactar las | 01-01-2022 31-
politicas 12-
administrativas 2022
de la empresa y
ejecutarlas
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Hacer 01-01-2022 31-

mantenimientos 06-

preventivos de 2022

los equipos

informéticos de

la empresa

Evaluar el | 01-01-2022 31-

rendimiento del 08-

personal de 2022

acuerdo a los

ITEM

elaborados

Analizar los | 01-01-2022 30-

estados 06-

financieros de la 2022

empresa y hacer

seguimiento el

comportamiento

de todas las

areas de la

empresa

Planificar  las | 01-01-2022 30-

capacitaciones 06-
2022
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VI. CONCLUSIONES:

1. Dentro de la propuesta a la empresa se le sugiere contar con un sistema de
gestion que le permita planificar, organizar y controlar las actividades que realiza que
le permita tener resultados oportunamente e identificar los riesgos a tiempo es por
eso que se estd proponiendo implementar las politicas de calidad donde especifique
el cumplimiento de valores éticos, organizacion de la empresa, distribucion de las
responsabilidades, monto minimo de pago de efectivo. Asi mismo que deben
actualizar sus equipos de procesamiento de datos para tener rapidez en la informacion
y resultados oportunos.

2. La empresa Abad Asesores & Consultores SAC considerada como micro
empresa segun la ley 30056 Ley de la MYPE dedicada a bridar servicio de
asesoramiento juridico, laboral y civil en las empresas privadas y publicas, tiene una
trayectoria de 14 afios en la ciudad de Arequipa, se encuentra en el régimen
tributario de impuesto a la renta, tiene como actividad principal las actividades
juridicas que estdn relacionadas al asesoramiento de reintegros y pensiones
devengadas de la OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL — ONP tanto
de personas naturales como empresas juridicas a nivel nacional especialmente en
Arequipa, Tacna, lloy Huancayo, Esta liderado por el abogado Lincoln Ronald Abad
Aguirre que es un profesional con una amplia experiencia contando con la
colaboracion con un grupo de trabajadores que con su destacada labor profesional
hacen que la empresa permanezca en el mercado y esta creciendo poco a poco.

3. La empresa no cuenta con un sistema de gestién de calidad ni con otro
sistema esta cdmoda con lo que tiene, cuenta con programas instalados en sus Pc

pero seria necesario tener la version actual para agilizar sus operaciones diarias, los
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equipos informaticos necesitan ser remplazados por otras de Gltima generacion, no
cuenta con un organigrama o algin documento que se redacten las funciones de cada
trabajador solo se guian de los contratos de trabajo plantea sus objetivos con tiempo
la empresa trata de tener satisfecho a los clientes mediante la solucion de sus
problemas en los plazos establecidos en los contratos, el trato es agradable entre el
personal pero no se capacita de la misma manera no tienen indicadores para medir el
desempefio profesional.

4. La empresa esta en crecimiento brinda servicios de asesoramiento juridico,
civil y laboral es por eso que debe implementar un sistema de gestion que le permita
planificar, organizar y controlar sus operaciones con el fin de detectar los riesgos que

van a influir en su rendimiento y en la calidad del servicio.

Aspectos Complementarios.

Recomendaciones.

Instalar cualquier sistema y software que le ayude a obtener a tener una gestion
eficiente en el manejo de sus operaciones para obtener resultados positivos.
Ampliar sus operaciones en todo el territorio del Peru para incrementar las ventas ver
la forma de usar las redes tecnologicas para hacer el contacto con nuevos clientes,
hacer visitas a las empresas y dar charlas a los trabajadores esto se puede lograr con
el personal idéneo y bien capacitado.

Reestructurar sus activos fijos de procesamiento que tengan las caracteristicas
necesarias con la velocidad que se requiere para tener los datos pertinentes en el
momento que se requiere.

Recomendar a la empresa disefiar y poner el practica un plan de mejora.
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ANEexos.
Instrumento de recoleccién de datos.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la micro y
pequefia empresa para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA
DE MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD DE LA MICRO EMPRESA ABAD
ASESORES & CONSULTORES S.A.C.-AREQUIPA, 2020
La informacion que usted proporcione seré utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

GENERALIDADES
CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.
1. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
2. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
) 11 a mas trabajadores.
3. Régimen tributario:
a) RUS
b) RER
c) Mype Tributario
d) Régimen General
VARIABLE GESTION DE LA CALIDAD
Dimension 1 Gestion
1. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?
a) No lo conozco
b) Poco conocimiento
c) Silo conozco
d) Lo conozcoy aplico
2. Laempresa tiene implementado alguna norma organizacional
a) No lo tiene
b) Parcialmente
c) No tiene conocimiento
d) Si tiene segun la obligatoriedad
3. ¢Laempresa plantea sus objetivos y metas al iniciar un periodo?
a) No lo tiene
b) A veces
c) No tengo conocimiento
d) Silotiene

4. ¢Cree que la gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?
a) Desconozco
b) No lo creo
c) Puede ser
d) Silocreo

103



5. ¢Cree que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados
por la empresa?
a) Desconozco
b) No lo creo
c) Puede ser
d) Silocreo
6. La empresa cuenta con algln sistema de gestion que le permita interrelacionarse
con todas las areas pertinentes.
a) No lo tiene
b) No lo considero necesario
c) Se basta con lo presencial
d) Si tiene
7. ¢La empresa identifica a clientes potenciales?
a) Desconozco
b) No lo hace
c) Si lo hace
d) Se espera que nos contacten
8. ¢La empresa supervisa el progreso de sus operaciones?
a) Nunca
b) A veces
c) Pocas veces
d) Siempre
Dimensién de Mejora continua
9. La empresa implementa estrategias que mejoren la gestion de la calidad
a) A veces
b) Nunca lo hace
c¢) No tengo conocimiento
d)Siempre
10. La empresa mide el desempefio del personal a fin de implementar las medidas
correctivas
a) A veces
b) Nunca lo hace
c¢) No tengo conocimiento
d) Siempre
11. Para brindar un servicio de calidad con respecto a las TIC cual es el factor
negativo en su empresa
a) El Software no esta actualizada
b) Los equipos no son de ultima generacion
c) Mala cobertura de internet
d) Equipos desactualizados y Software deficiente
12. La empresa ha implementado algin programa o sistema que le permita obtener
resultados favorable y oportunamente
a) No tengo conocimiento
b) Si lo tiene
c) Le falta presupuesto
d) Se lleva manualmente

Dimension Toma de decisiones
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13. Cuando toma una decision primero analiza las causas o cualquier informacion
pertinente?

a) A veces

b) Pocas veces

c) Casi Siempre

d) Siempre

14. Su empresa mide su rendimiento econdémico y financiero
a) A veces
b) Pocas veces
c) Casi Siempre
d) Siempre

Dimension Atencion a Clientes
15. La atencién que le brinda a los clientes es:
a) Mala
b) Regular
c) Buena
d) Muy buena
16. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencién al cliente.
a) Clientes satisfechos
b) Fidelizacién de los clientes
¢) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
17. Principales factores que utiliza para dar la calidad al servicio que brinda.
a) Atencion personalizada
b) Rapidez en el servicio brindado
¢) Las instalaciones
c¢) Medios electronicos

Dimensién Compromiso del Personal
18. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con las capacitaciones que le brinda la empresa?

a) Poco Satisfecho

c¢) No hay capacitaciones

d) Satisfecho

b) Totalmente satisfecho
19. Cudl es su grado de satisfaccion con la comunicacién que existe dentro de la
empresa?

a) Poco Satisfecho

¢) Hay poca comunicacién

d) Satisfecho

b) Totalmente satisfecho
20. ¢Queé tan satisfecho esta usted con el trato igualitario que se les da a todos los
colaboradores de la empresa?

a) Poco Satisfecho

c¢) No hay capacitaciones

d) Satisfecho

b) Totalmente satisfecho
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21. ¢ Cree usted que el sueldo basico que percibe, compensa el esfuerzo de su trabajo?
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho
d) Completamente satisfecho
22. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el apoyo que recibe de sus colegas de trabajo?
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Satisfecho
d) Completamente satisfecho
Dimension Relacion con los Proveedores
23. La  comunicacién con  sus proveedores es
a) Mala
b) Regular
c) Buena
d Muy buena
24. Los bienes y servicios adquiridos son:
a) Contado
b) Credito mas de 30 dias
c) Crédito hasta 30 dias
d) No Tiene conocimiento
25. Los pagos por los servicios o bienes adquiridos los realiza mediante:
a) Efectivo
b) Transferencias bancarias
c¢) Cheques y depdsitos
d) Todas las anteriores
26. Los proveedores que tiene la empresa son:
a) Permanentes
b) Variantes
c) Algunos permanentes
d) Proveedores segun las oportunidades que ofrecen

Dimensién Liderazgo
27. Como lider de un equipo ¢ha demostrado tolerancia con los errores?
a) Nunca
b) A veces
c) Siempre
d) Depende del error

28. Como lider de su empresa ¢Como estableceria armonia entre el personal?
a) Con buen trato
b) Reconociendo sus logros
c) Compartiendo
d) Perdonando sus errores

29. ¢La empresa cuenta con un lider que sabe trabajar en equipo?
a) Es aceptable
b) Le falta cualidades
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¢) Buen motivador
d) No trabaja en quipo

Nombre del Encuestador:
Firma
Nombre del Encuestado:
Firma

Arequipa ...de...... 2021
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Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afio 2014 Afio 2015 Afio 2021

Semestre | Semestre 11 Semestre 111 Semestre IV

Meses Meses Meses Meses

112 |34 (1|2 |3|4 112 (3 |4 (1|2 |3 |4
1 | Elaboracion del Proyecto X | X|X | X]|X X X | X X | X|X X
2 | Revisién del proyecto por el Jurado de Investigacion X X X X
3 | Aprobacién del Proyecto por el Jurado de Investigacion X X X X
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de Investigacion o Docente Tutor X X X X | X
5 | Mejora del marco teorico X X X | X|X [X |X
6 | Redaccion de la revision de la literatura X X X | X|X |X |X
7 | Elaboracion del consentimiento informado X|X | X |X
8 | Ejecucion de la metodologia X [ X[ X | X|X[X]|X X [ X [ X | X |X|X |X |X
9 | Resultados de la investigacion X | X X | X X | X | X
10 | Conclusiones y recomendaciones X | X X | X X | X | X
11 | Redaccion del pre informe de investigacion X | X X | X X | X | X
12 | Reaccion del informe final X | X X | X X | X [X
13 | Aprobacidn del informe final por el Jurado de Investigacion X | X X | X X | X | X
14 | Presentacion de la ponencia en eventos cientificos X | X
15 | Redaccion del articulo cientifico X | X X | X X | X [X

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto.

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base v o Total
namero |(S/.)
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 |2 100.00
e Internet 70.00 |4 280.00
e Energia eléctrica 70.00 |4 280.00
Sub total 190.00 |10 660.00
Total de presupuesto desembolsable 190.00 |10 660.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

% o| Total

Categoria Base )
namero | (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
o 0.00 |0 0.00
Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 |2 70.00
e Soporte informatico (Mddulo de Investigacion de
o 40.00 |4 160.00
ERP University MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio
o 50.00 |1 50.00
institucional
Sub total 125.00|7 280.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 |4 252.00
Sub total 63.00 |4 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 188.00 |11 532.00
Total (S/.) 378.00 |21 1,192.00
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