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RESUMEN

La siguiente investigacion tiene por finalidad determinar Gestion de Calidad y Valores en
la mypes del sector comercial panaderias, del AA. HH. Consuelo de Velasco del Distrito 26
de octubre 2019, se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion, no experimental —
trasversal - descriptivo; donde a través de la técnica de encuesta estructurado con preguntas.
Para el recojo de la informacion se identificd una poblacion-muestra de 15 entre gerentes y
trabajadores a quiénes se les aplico un cuestionario de 31 preguntas cerradas por medio de la
encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: el 100.00% de los gerentes
encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderias, sefialan que siempre ha
existido un interés en implementar una gestion de calidad a la organizacion, el 46.67% de
gerentes encuestados del rubro elaboracién de productos de panaderia afirman que casi
siempre implantan las politicas de mejora continua en la organizacion, el 100% de los
encuestados del rubro elaboracion de productos de panaderia, sefialan que siempre imparten
los buenos valores teniendo un buen impacto. Asimismo, un 70.00% considera que cumple
con los procesos adecuados para ofrecer un producto de calidad. Se concluye que las mypes
si aplican la gestion de calidad lo cual permite satisfacer las necesidades de los clientes,
ademas los valores que aplica la empresa influyen que el clima laboral, asi como también
permiten crear estrategias de competitividad, creacion de servicios a los clientes, relaciones
de trabajo, y toma de decisiones.

Palabras clave: Gestion de calidad y valores, servicio, mype, panaderias
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ABSTRACT

The purpose of the following investigation is to determine Quality and Values
Management in the mypes of the commercial bakery sector, of the AA. H H. Consuelo de
Velasco of the District October 26, 2019, was developed under the non-experimental - cross-
sectional - descriptive research methodology; where through the structured survey technique
with questions. To collect the information, a population-sample of 15 managers and workers
was identified, to whom a questionnaire of 31 closed questions was applied through the
survey; from which the following results were obtained: 100.00% of the managers surveyed
in the preparation of bakery products indicate that there has always been an interest in
implementing quality management in the organization, 46.67% of managers surveyed in the
preparation category of bakery products affirm that they almost always implement continuous
improvement policies in the organization, 100% of those surveyed in the bakery product
manufacturing category indicate that they always impart good values, having a good impact.
Likewise, 70.00% consider that it complies with the appropriate processes to offer a quality
product. It is concluded that the mypes if they apply the quality management which allows to
satisfy the needs of the clients, in addition the values that the company applies influence the
work environment, as well as allow to create strategies of competitiveness, creation of

services to the clients, working relationships, and decision making.

Keywords: Quality and values management, service, mype, bakeries
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I. INTRODUCCION

El siguiente proyecto de investigacion da conocer la competencia global que existe en
los mercados del rubro panaderia, ya que es un arte culinario que lleva miles de afios desde
la época de Cristo y que ha estado presente en la trasformacion de nuestra sociedad, en la
actualidad es considerado un alimento de nuestra sociedad; es importante que las MYPE, se
preocupen e implementen estrategias con el fin de trasformar esta micro y pequefia empresa,

en una gque pueda contar con las herramientas para competir en este sector.

Palacios (2021) manifiesta que bajo el mismo panorama, es indispensable que el
gobierno, ministerios e instituciones involucrados accionen una agresiva politica para
promocionar las MYPES efectuandose coordinaciones con el sector privado para
introducirlas en la actividad exportadora y buscar como aprovechar las oportunidades que
generan los TLC; ademas, brindandoles financiamientos de crédito competitivos y accesibles,
implementando comités locales y regionales orientadores para su formalizacion, constitucion,

organizacion y gestion que coadyuven a mejorar su calidad, productividad y competitividad.

Segun Ramos (2016) define qué el Estado Peruano busca organizar los problemas
complejos que tienen las MYPE, la informalidad, capacitacion y financiamiento, apoyandolas
a acceder al mercado con el objetivo de promocionar su desarrollo que tienen como base
fundamental el cumplimiento de estandares optimos de calidad, asegurando que el apoyo

brindado este acorde con los requerimientos del mercado actual que es un muy variante.

En el factor politico - legal, es el factor donde las empresas deben estar reguladas por
aspectos técnicos y administrativos, este factor esta organizado por un monton de legalidades,
reglamentos, estatutos decretados por los organismos gubernamentales como el Ministerio
de Trabajo Promocion del empleo (MTPE), Superintendencia Nacional de Aduanas y de la
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Administracion Tributaria (SUNAT), Superintendencia Nacional de los SUNARP, MIFIC.
Estos organismos cumplen como funcion, emitir reglamentos y leyes, asi el estado puede

inferir en el ahorro mediante la politica monetaria y fiscal.

En cuanto a la tecnologia, algunas panaderias de la region MYPE cuentan con hornos
eléctricos mejorados, moldes para amasar y utilizan masas de marca y masas de alta calidad.
La creacion de nuevas maqguinas que mejoren el servicio que brinda y logren productos
excelentes y aceptables para los clientes, teniendo en cuenta las capacidades cualitativas de
la empresa que permitan, en algunos casos, aumentar la productividad, reduciendo asi el costo
de las unidades de comodities o servicios que afecta la estructura de cualquier empresa y su
desarrollo tecnoldgico. La globalizacion del mercado y la intensa competencia en tecnologia

han mejorado la infraestructura empresarial en el pais, ahorrando costos y tiempo.

En cuanto al factor ambiental, las MYPE se preocupan por el entorno en el que se
crean y demuestran que el Estado y todas las personas naturales o juridicas deben mantener,
mejorar y restaurar la calidad del aire, el agua y el suelo, y en el rubro de las panaderias
reclamar. Al tener un compromiso con el entorno en el que desarrollan sus actividades, se
preocupan por el entorno en el que viven aplicando sus actividades, por ejemplo, reciclando

las cosas en desuso, cuidando los recursos hidricos, etc.

Sanchez (2014) afirma que en la mayoria de los paises latinoamericanos se ven
afectados por problemas sociales, como la pobreza extrema, es en este contexto en el que se
desarrollan la mayoria de las micro y pequefias empresas, se ubican en sectores urbanos,
rurales y en todos los sectores de la economia. Estas empresas representan un gran potencial

para el crecimiento econémico, el desarrollo social y la generacion de empleo en la region.



El interés de realizar el trabajo de investigacion sobre gestion de la calidad tiene su
origen en las observaciones realizadas en panaderias MYPE sobre gestion de la calidad, en
los asentamientos humanos consuelo de Velasco - distrito 26 de Octubre, se ha evidenciado
el descontento en la ineficiente administracion de los recursos productivos disponibles de las
panaderias, lo que es importante en el estudio del reforzamiento de los valores personales, ya

que se busca la superacién constante, en las MYPE.

El problema identificado es: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y el fortalecimiento de los valores en las MYPE del sector comercial, rubro
panaderia AA. HH. Consuelo de Velasco, Distrito 26 de Octubre, Piura — 2020? Asi este
problema permite sefialar el objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y el fortalecimiento de los valores en las MYPE del sector comercial, rubro
panaderia AA. HH. Consuelo de Velasco, Distrito 26 de Octubre, Piura — 2020. Siendo los
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro
panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019; Determinar los
elementos de la gestion de calidad en las MYPE, rubro panaderia A. H Consuelo de Velasco
Distrito 26 de octubre, Piura — 2019; Determinar los principios de la gestion de calidad en las
MYPE, en el sector comercial, rubro panaderias en el A. H Consuelo de Velasco distrito 26
de octubre, Piura — 2019; Determinar las principales caracteristicas de los valores personales
en panaderia del A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura — 2019; Determinar
las dimensiones de los valores personales como medio para elevar el fortalecimiento en el

personal de las panaderias del A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura- 2019.

La presente investigacion se justifica como fuente de informacion para los empresarios

para que puedan visualizar la importancia de la Gestion de calidad, para que de este modo



puedan adquirir conocimiento y aplicarlos en cada uno de sus empresas para un mejor

desarrollo de ello.

Asi también, el presente trabajo de investigacion se realiza por la necesidad promover los
valores éticos y el rendimiento laboral de cada trabajador de este sector, rubro panaderias y
que estén en concordancia con los codigos de ética y sus principios personales, que deben
servir como norma de conducta a los trabajadores y propietarios, que como profesion de
formacion cientifica y humanista, deben orientar su practica profesional a la funcional social
que desemperia, promoviendo las condiciones para el progreso econémico y bienestar de la

sociedad y por ende las este rubro panaderias.

Esta investigacion sera de gran aporte a la comunidad Universitaria ya que podra ser
utilizada como fuente de estudio para otras investigaciones que sean similares dentro del

mismo rubro u otros de los diferentes sectores productivos.

Se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion, no experimental — trasversal -
descriptivo; para la recoleccion de los datos se aplicd la técnica de la encuesta a través del
instrumento del cuestionario, se identificd una poblacion-muestra de 15 entre gerentes y
trabajadores, resultados: el 100.00%, sefialan que siempre ha existido un interés en
implementar una gestion de calidad, el 46.67% de gerentes encuestados del rubro elaboracion
de productos de panaderia afirman que casi siempre implantan las politicas de mejora
continua en la organizacion, el 100.00%, sefialan que siempre imparten los buenos valores
teniendo un buen impacto. Asimismo, un 70.00% considera que la mype cumple con los
procesos adecuados para ofrecer un producto de calidad. Se concluye que las mypes si aplican
la gestion de calidad lo cual permite satisfacer las necesidades de los clientes, ademas los valores que

aplica la empresa influyen que el clima laboral, asi como también permiten crear estrategias de

competitividad, creacion de servicios a los clientes, relaciones de trabajo, y toma de decisiones.
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Il REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes
Antecedentes Internacionales
Variable 1: Gestion de Calidad

Limones (2021) en su tesis Gestion de la calidad en los centros gastronomicos
tradicionales del Canton La Libertad, afio 2021. Tuvo como objetivo general: Analizar la
Gestion de la calidad en los centros gastrondmicos tradicionales del cantén La Libertad de la
Provincia de Santa Elena afio 2021. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal, descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la
poblacién estuvo conformada por 383 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica
para para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un
cuestionario estructurado de 9 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes
resultados: el 58,2% manifiestan que la calidad en lo principal en un restaurante, un 65,7%
de los encuestados indican que estan en total acuerdo que el colaborador debe de brindar un
servicio satisfactorio al cliente, el 64,5% de los encuestados esta Insatisfecho con la atencion
brindada, el 68,4% esta Insatisfecho con la decoracion y ambiente del restaurante, el 49,9%
indican que por la variedad de productos consumirian en el restaurantes, el 69,4% de los
encuestados esta Insatisfecho con la El alimento que recibié no cumplié con la calidad
descrita en el mend, el 61,7% indica que la es Muy importante ver la seguridad en los
restaurantes, el 64% indica que esta totalmente de acuerdo a que se debe de dar promociones
son necesarias para incrementar las ventas y que se dé a conocer el restaurante. Se concluye:
Se identifico como los elementos de la Gestion de calidad de servicio a los cuatro elementos
del circulo de calidad de Deming que son: planificar, hacer, actuar y verificar. Esto implica

en todo momento dentro del proceso administrativo considerar las exigencias actuales del



cliente y la satisfaccion que recibe por los servicios ofrecidos por los centros gastronémicos

del Cantén La Libertad.

Montoya (2020) en su tesis Percepcion de la calidad del servicio en los restaurantes
de comida rapida de la ciudad de Cali, 2020. Tuvo como objetivo: Conocer la percepcion
sobre la calidad de servicio en los restaurantes de comida rapida de estratos 3, 4,5y 6 de la
ciudad de Cali en el afio 2020. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal, descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la
poblacién estuvo conformada por 122 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica
para para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un
cuestionario estructurado de 9 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes
resultados: El 43% de clientes que més acuden a restaurantes son de grupos de familia, el
36% tienen entre 18 a 24 afios, el 43% adquieren productos en las redes sociales, el 71% pide
delivery, el 43% consideran que la atencion es cordial, el 71% consumen los fines de semana,
el 57% consumen en salida de amigos, el 43% reserva por internet, el 59% consume
hamburguesas. Se concluye que: Los participantes del estudio dejan en evidencia que la
calidad de los establecimientos de comidas rapidas de estratos 4, 5y 6 es buena, pues se
evidencia en estos sectores una alta competencia de productos, calidad y precios, generando
un alto nivel de competitividad entre los establecimientos, conllevando a que los restaurantes
de comida rapida constantemente estén evolucionando y mejorando sus servicios, productos
y cualificacién del personal brindandoles una estabilidad y preferencia por los consumidores
en el mercado. Entonces, el concepto general que tienen los consumidores de comida rapida

sobre la calidad del servicio es bueno.



Bolafios (2019) en su tesis Propuesta para la implementacion del sistema de gestion
de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet). Tuvo como objetivo
general: Generar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
alineada a la norma 1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria en Connecta, enfocados
al mejoramiento continuo del proceso administrativo y comercial. La investigacion fue de
tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, descriptivo, empleando el método
deductivo e inductivo; la poblacion estuvo conformada por 50 clientes que acuden al
restaurante. La técnica aplica para para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el
instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas, con la cual
se obtuvieron los siguientes resultados: ElI 70% evidencia falta de una plataforma Web, la
cual permita a la organizacién conocer el mercado laboral para una posible contratacion, y
también donde se establezcan solicitudes por parte de usuarios y/o clientes. El 65% planifica
de forma dptima necesidades referentes al capital humano de acuerdo a asociaciones con
instituciones académicas pertinentes. EI 80% evidencia falta de mayor vision para establecer
alianzas comerciales con otras empresas del sector, lo cual podria le permitiria obtener
grandes beneficios en como por ejemplo procesos de comercio exterior 0 proyectos
tecnoldgicos. El 50% consideran que se realiza una adecuada gestion con sus proveedores en
cuanto a seguimiento, control y evaluacién de los mismos, para un eficaz suministro. EI 70%
no involucra a nadie (grupos de interés) externo en procesos de mejora e innovacion
relacionados a su actividad economica. ElI 80% es consciente de la importancia de Tl de
informacion en todos y cada uno de ellos procesos relacionados a la posible implementacion
de sistemas de gestion. EI 50% evidencia que nunca realiza subcontrataciones para el
mantenimiento de equipos informaticos, mucho menos en formacion de TI. El 75% no utiliza

herramientas tecnologicas para los procesos de ventas, no cuenta con plataforma para recibir



solicitudes de pedido. EI 60% no cuenta con muchas herramientas TI, ésta no es reacia a la
introducir pequefias inversiones en dichas tecnologias, pues hay concientizacion acorde a la
optimizacion de equipos y procesos. EI 60% califica el servicio prestado como sobresaliente,
el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a domicilio, el 73% de los clientes
no acuden a la empresa por la falta de variedad en menus. Se concluye que: el Resturante El
Gourmet Urbano debe elaborar procesos, manuales, disefio de procedimientos de calidad
hacia la gastronomia permanente mediante el sistema de gestion de la calidad promoviendo
asi mejorar el nivel de laboral de gastronomiay todos los empleados por ende esto se traducira
en la mejora de la atencion a la cliente brindada. También, fue notoria la necesidad de formar
un comité de control de la calidad para la lograr satisfaccion en los clientes, compuesto por

personal capacitado, y a la vez elaborar una guia de indicadores de satisfaccién del servicio.

Antecedentes Internaciones
Variable 2: Valores

Marsollie (2017) su investigacion: Los Valores y el Compromiso Laboral en el Empleo
PUblico” - Argentina. El objetivo de la investigacion fue que: “el andlisis del perfil
axiolégico de los empleados publicos relacionandolo al desempefio laboral. analizar el perfil
axiolégico de empleados publicos en relacion con los niveles de compromiso laboral que
presenta el sector. Se trabajo con un muestreo intencional conformado por 147 empleados de
un organismo estatal de Mendoza, Argentina. La metodologia utilizada es cuantitativa, disefio
no experimental, transversal, para el trabajo de campo se utiliz6 un cuestionario estructurado
de 12 preguntas, a través de la técnica de la encuesta, como resultados se o tuvo que, la media
mas alta corresponde a la dimensién autotrascendencia ([1=8.33; DE=1.46) y la més baja a

autopromocion ([1=4.59; DE=1.42) por la l6gica de oposicidn entre dimensiones planteadas



por Schwartz. Sin embargo, los otros dos polos contrapuestos, presentan valores promedio
similares; las puntuaciones promedio son bastante homogeéneas y se encuentran en un nivel
medio-alto para vigor ([1=6,87; DE=1,50) y dedicacién ([1=6,69; DE=1,68), siendo un poco
més bajo para la dimension absorcién ([1=5,83; DE=1,64). También se observaron
correlaciones negativas y débiles entre la dimension autopromocion y dos variables de base:
edad (r=-0,195; p=0,05) y numero de hijos (r=-0,199; p=0,05), aunque por su valor inferior
a 0,30 corresponderia desestimarlas. Por su parte, el engagement mostré que su dimensién
dedicacion correlaciona positivamente con la variable antigtiedad (r=0,308; p 0,05), lo que
sugeriria que a mayor edad, mayor dedicacion en la tarea. En cuanto a la relacion entre ambos
instrumentos, el EVAT 30 mostrd estar correlacionado con el UWES en todas sus
dimensiones y en su puntuacién total, segin se muestra en la siguiente tabla. Aunque las
correlaciones son significativas, sélo algunas superan el valor minimo de 0,30. Conclusién:
El andlisis de los valores es una tematica muy amplia y compleja, donde cada una de las
perspectivas de andlisis (educativa, administrativa, filosofica, socioldgica, psicosocial, etc.)
presenta diferentes matices y aportes al estudio de los mismos. En este sentido, no se cuenta
con un modelo integral de analisis de los valores que pueda amalgamar las distintas

perspectivas y enfoques.

Castro (2017) en su tesis El Papel de los Valores Hacia el Trabajo en la Motivacién
Laboral y el Desempefio de Trabajadores de PYMES Potosinas, tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de los valores hacia el trabajo en la motivaciéon laboral y el
desempefio de trabajadores de PYMES potosinas para conocer el impacto que tienen los
valores sobre los empleados y permitir que las empresas pueden entender el comportamiento
humano. El tipo de metodologia utilizada en esta investigacién, fue de tipo cuantitativo,

descriptivo correlacional, en donde participaron 100 trabajadores, todas las variables del



estudio fueron evaluadas mediante un cuestionario con escalas de respuesta tipo Likert de 1
y 7 puntos, a través de la técnica de la encuesta, en donde se obtuvieron los siguientes
resultados: En lo que respecta a su antigiiedad en el puesto, se encontré que el 25% de los
encuestados tiene 2 afios, el 25% de los empleados tienen una antigtiedad en la organizacion
de 2 afios, el 62% fueron hombres, Se designa asi a los trabajadores que no se encuentran
afiliados a ningun sindicato y son empleados contratados directamente por las empresas
(87%). El 66% cuenta con una licenciatura, a los resultados de los estadisticos descriptivos
de los atributos Desmotivadores de acuerdo a importancia y jerarquia, en donde se puede
observar que para la muestra estudiada en una escala del 1 al 7, (1 es menos importante y 7
mas importante), el reconocimiento resulto tener la media més alta. Se concluye que los
resultados obtenidos evidencian la relacion entre los valores hacia el trabajo y el desempefio

laboral de trabajadores de pymes potosinas
Antecedente Nacionales
Variable 1: Gestion de Calidad

Cérdenas (2022) en su tesis Gestion de calidad y atencién al cliente en MYPES del
rubro panaderia, urb. Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. La investigacion
tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y
atencion al cliente en la MYPE rubro panaderia de la urbanizacién Las Flores de San Juan de
Lurigancho, Lima 2022. Se emple6 una metodologia de tipo cuantitativa, no experimental,
descriptiva y transversal. La poblacion y muestra fue de 5 panaderias y se empleé como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 12 preguntas. Se registraron los
siguientes resultados: el 100% de los representantes de las Mype no utiliza alguna
herramienta para identificar las mejores ideas. 80% no conoce la herramienta de tormenta de

ideas. 60% si conoce las causas que ocasionan los problemas en los procesos de la panaderia.
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100% no ha utilizado la herramienta de gestion de causa y efecto. 80% si cuenta con una lista
de puntos que se deben cumplir en los procesos en la panaderia. 100% no ha utilizado la lista
de verificacion. 100% no ha identificado de graficamente sus procesos. 100% no ha utilizado
el diagrama de flujo para representar graficamente sus procesos. 100% no ha utilizado la carta
Gantt para representar los resultados de sus procesos. 80% no conoce el diagrama de Pareto.
100% no ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20% de las causas
que la generan. 100% no ha empleado ratios para verificar el rendimiento de sus resultados.
Por lo que se concluye que las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencién al
cliente en las panaderias de la urbanizacion Las Flores en el distrito de San Juan de
Lurigancho, se presentan como deficientes tanto en la gestion de calidad como en la atencion
al cliente, generalmente por el desconocimiento de ambas.

Albildo (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencién al cliente y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas sector servicio — rubro pollerias, en la avenida Sanchez
Carrién distrito de EI Porvenir, 2018. tuvo como objetivo: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad en atencién al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
sector servicio — rubro pollerias, en la Av. Sdnchez Carridn distrito de EI Porvenir, 2018. El
disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo. Con una poblacién
muestral de 12 pollerias en la Avenida Sanchez Carrién en el Distrito de EI Porvenir. Para la
recoleccion de datos se utilizo el cuestionario el cual consta de 23 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: El 66.67% de los representantes tienen entre 31 - 50 afios de edad. El
91.67% de los representantes de las Mypes son de género masculino. EI 75% de los
representantes tienen grado de educacion superior no universitario. EI 91.67 % de los
representantes desempefian el cargo como duefios. El 58.33 % de los representantes

desempefian en el cargo entre 4 a 6 afios. EI 58.33 % de pollerias encuestadas tienen un tiempo
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de permanencia en el rubro 4 a 6 afios. EI 75% de pollerias cuentan con 6 a 10 trabajadores.
El 58.33 % indicaron que las personas que trabajan en la empresa son familiares. El 83.33 %
de las pollerias encuestadas sefialaron que su objetivo de creacion fue para generar ganancias.
El 58.33 % tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad. El 58.33 % utiliza
Atencion al cliente como técnica moderna de la gestion de calidad. EI 41.67 % sefialaron que
la principal dificultad que tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad es que no se adaptan al cambio. El 75% de los representantes utiliza la observacion
como técnica para medir el rendimiento del personal que conoce. El 58.33 % considera que
la gestion de calidad no contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. EI 50 % No
considera que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa. EI 75 % Conoce el término de atencidon al cliente. EI 75 % aplica la gestién de
calidad en el servicio que brinda a sus clientes. El 91.67 % Cree que la atencion al cliente es
fundamental para que este regrese al establecimiento. El 66.67% utiliza la comunicacién
como herramienta para un servicio de calidad. EI 75 % considera que la atencion
personalizada es el principal factor de calidad de servicio que se brinda. EI 75 % considera
que es la atencién al cliente que brinda a los clientes es Buena. El 75 % consideran que si dan
una buena atencion. El 41.67% considera que el resultado logrado brindando una buena
atencion es la fidelizacion del cliente. Conclusion: La mayoria de los representantes tienen
cierto conocimiento de gestion de calidad, mas de la mitad utiliza la técnica moderna de
atencion al cliente, las dificultades que impiden la implementacion de gestion de calidad es
gue no se adaptan al cambio, la mayoria utiliza la observacion para medir el rendimiento del
personal. Pero mas de la mitad considera que la gestion de calidad No contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio, ni tampoco alcanzar los objetivos y metas trazadas. La 61 mayoria

conoce el termino atencién al cliente, casi en su totalidad considera que el cliente es
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fundamental para que regresen al establecimiento, asi mismo utilizan la confianza como
herramienta de atencién al cliente. La mayoria considera que el factor mas importante para
la buena atencidn es comunicacion. Asi mismo afirman que la atencion que brindan es buena,
y finalmente han logrado una fidelizacion del cliente. EI comun de estas Mypes es que estan
limitados solo a su experiencia empirica obtenidos durante el tiempo que vienen realizando
su actividad. La capacitacion, la publicidad, solo lo ven como un gasto. La falta de vision
empresarial y una adecuada formacion terminan por fracasar en el rubro manteniéndose poco
tiempo en el mercado. Se recomienda, implementar un sistema de gestion adecuado, mejorar
la atencion brindada, y crear valor agregado al servicio y producto que permitan satisfacer al

cliente y diferenciarse de la competencia, es decir fidelizar a los clientes.

Carrillo (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y servicio al
cliente en las MYPE, rubro Restaurantes del centro de Paita - Piura, afio 2017. La presenta
investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y servicio al cliente en las
MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura, afio 2017, se establecié como objetivo
principal: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y servicio al cliente en las
MYPE, rubro restaurants del centro de Paita — Piura, afio 2017. La metodologia aplicada fue
de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, transversal. Para la variable
Gestion de calidad se tuvo una poblacion finita, de 4 MYPE del rubro restaurantes, teniendo
asi un total de 4 propietarios, 35 trabajadores; mientras que para la variable Servicio al cliente,
la poblacion fue infinita y se tuvo como muestra un total de 89 clientes. Para la recoleccion
de datos, la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual
estuvo conformado por preguntas cerradas, validadas por expertos y con el fin de obtener
informacidn precisa acerca de las variables en estudio. En donde en los resultados referentes
a la gestién de calidad en las MYPE rubro restaurantes, indicaron que el 100% de encuestados
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sefiala la calidad del producto como uno de los beneficios de gestionar la calidad, por otro
lado, el 75% de encuestados opina que es importante la gestion de calidad porque permite la
innovacion en la cocina. Con respecto al servicio al cliente se obtuvieron resultados del 100%
de encuestados, que determinan al trabajo en equipo como el principal factor del servicio al
cliente, asi mismo el 89% dice es importante aplicar estrategias para medir la satisfaccion en

cuanto a la atencion al puablico.

Antecedentes Nacionales
Variable 2: Valores

Ortiz (2018) en su investigacion Valores personales y la percepcion de la justicia
organizacional del personal del programa nacional Inndvate Per( - Lima 2018 de la
Universidad Cesar vallejo — 2018; presentdé como proposito determinar la relacion de los
valores personales y la justicia organizacional del personal del programa nacional Innovate
Pert, Lima 2018. Dicho estudio empleo el método hipotético deductivo, bajo un enfoque
cuantitativo dentro de un paradigma positivista, el tipo de investigacién fue sustantiva de
nivel descriptivo — correlacional con un disefio no experimental, transversal. La poblacion
estuvo constituida por 97 colaboradores. Se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio,
quedando establecido como muestra 78 colaboradores. Se utilizo la técnica de la encuesta y
su instrumento el cuestionario para los valores personales y escala de justicia organizacional,
con preguntas tipo Escala de Likert, en donde se obtuvo como resultados: el 62.8% percibid
un nivel bajo en base a los valores personales, el 61.5% percibié un nivel bajo en base a la
dimensién hedonismo, el 62.8% percibid un nivel bajo en la dimensién seguridad, el 60.3%
percibid un nivel bajo en la dimensién poder, el 59% percibid un nivel bajo en la dimension
logro, el 59% percibid un nivel bajo en la dimensidn estimulacion. Concluyéndose que existe

una relacién entre los valores personales y la justicia organizacional de los trabajadores del
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programa Inndvate Peru Lima 2018, puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05
y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,710 siendo una

correlacion alta.
Antecedentes Locales
Variable 1: Gestion de Calidad

Palacios (2021) en su tesis Gestion de calidad y productividad en las MYPE rubro
Panaderias en el distrito de Las Lomas-Piura, afio 2021. presentd como objetivo general
determinar las caracteristicas de gestion de calidad y productividad en las MYPE rubro
panaderias en el distrito de las Lomas-Piura, afio 2021. Se emple6 la metodologia de tipo
cuantitativo y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal. Las
MYPE objeto de investigacion fueron 05 panaderias. La poblacion para ambas variables
estuvo conformada por los clientes de las panaderias; determinandose una muestra de 68
clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Conforme a los
resultados los elementos de la gestion de calidad, el 88% considera que, si le ofrecen un pan
de calidad, a las actividades de gestion de calidad, 93% de los encuestados respondieron que
a la panaderia que ellos acuden si cumple con los plazos de entrega, los factores de la
productividad, el 100% califica que la mano de obra de los colaboradores es buena, las
ventajas de la productividad el 100% de los encuestados dijo que su personal si se siente
motivado al momento de elaborar el pan. Se concluye los elementos de gestion de calidad
priorizan la calidad ya que se sienten satisfechos con la calidad del producto, las actividades
de gestion de calidad priorizan el tiempo en que se cumplen con los plazos de entrega, los
factores de la productividad priorizan que la mano de obra de los colaboradores es buena, las
ventajas de la productividad priorizan en cuanto a la motivacion en la MYPE tiene buena

acogida ya que los trabajadores se sienten motivados.
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Guerrero (2021) en su tesis Gestion de calidad y reingenieria en la Mype XyX rubro
panaderia en el AA. HH Quinta Julia Piura, afio 2021. La presente investigacion establecid
como objetivo especificar cdmo es la Gestion de la calidad y reingenieria en las MYPE XyX
del rubro panaderia en el AA. HH Quinta Julia afio 2021. Asu vez esta investigacion es
metodoldgica ya que es de nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte
transversal, la técnica aplicada fue la encuesta y su instrumento un cuestionario de 12
preguntas cerradas, los resultados que la gestion de calidad y la reingenieria son herramientas
importantes para la mejora competitiva de organizacion; reflejados en que los elementos de
la gestién de calidad estdn dados ya que el 100% de trabajadores consideran que las
actividades realizadas en su empresa son eficaces, también los principios de la gestion de
calidad nos muestran que el 100% de trabajadores manifiestan que la relacién con sus
proveedores es buena, en las caracteristicas de la reingenieria evidenciamos que el 95% de
clientes consideran que la empresa si brinda productos de calidad y de acuerdo a los
beneficios de la reingenieria un 98% manifiestan que los productos si muestran buena
presentacion. De acuerdo con las conclusiones se conoce que los elementos de la gestion de
calidad estan dados en su totalidad a través de su planificacion estratégica dado que gracias
a este indicador se estan ejecutando todas sus actividades de manera ecuanime, igualmente
las caracteristicas de la reingenieria tienen impacto por el indicador denominado diferentes
versiones del producto a través del cual se pretende conseguir una mayor adaptacién de dicho

producto a las necesidades y gustos del cliente.

Saavedra (2018) segln su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Productividad de las Mype rubro Panaderias de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote — Tambogrande, 2018. Tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas

de la Gestién de Calidad y Productividad en las MYPE rubro Panaderias del centro de Tambo
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grande 2018, se emple6 una metodologia de tipo descriptiva con disefio no experimental de
nivel cuantitativo, el cual permitio conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante
un cuestionario con el proposito de conocer cuales son los factores que influyen en la gestion
de calidad y Productividad de las MYPE rubro Panaderias. Asi con respecto a la Gestion de
Calidad, “calidad del pan” se encontré que el 88% considera importante la calidad del pan
que le ofrecen, mientras que “calidad del pan de la panaderia”, el 52% de los encuestados
respondieron que el pan ofrecido por la panaderia a la que acude es bueno. Con respecto a
Productividad “procedimiento para elaborar el producto”, se encontré que el 82% de los
trabajadores dicen que el procedimiento que utilizan para la elaboracion del pan es adecuado,
considerando “evaluacion de los colaboradores” el 61% de los colaboradores considera bueno
que el trabajo que realiza. Por lo que se concluye que para tener una buena Productividad es

necesario tener una gestion de Calidad basada en el proceso de Produccion.
Variable 2: Valores

Saldarriaga (2020) en su tesis Relacion entre Empowerment y compromiso laboral en
los trabajadores de una entidad puablica Piura, 2019. Tuvo como objetivo principal:
Determinar la relacion entre empowerment y compromiso laboral en los trabajadores de una
entidad puablica de Piura 2019, la investigacién fue correlacional, Cuantitativo, No
Experimental, Transversal donde se aplicaron dos cuestionarios de Empowerment y
compromiso laboral, a través de la técnica de la encuesta a 89 trabajadores. Después de aplicar
los instrumentos los resultados fueron los siguientes: existe empoderamiento en un 75,3% de
los trabajadores de una entidad publica de Piura, asi mismo los sujetos evaluados opinan que
si existe empoderamiento y el 69,7% de ellos se asocia con un compromiso laboral alto, el
75% de personas se encuentras ubicadas en un nivel que existe empoderamiento, porque las

personas encuestadas fueron los nombrados y ellos toman decisiones en la entidad, y sobre
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todo se sienten empoderados, un 88% de personas se encuentran ubicadas en un nivel
adecuado de compromiso laboral, porque las personas encuestadas fueron nombradas y estos
colaboradores se sienten comprometidos por la entidad, sobre todo en cumplir los objetivos
que se plantean cada afio, existe un nivel de compromiso laboral adecuado con un 88% en los
trabajadores. Se concluye que: Existe un nivel de compromiso laboral adecuado con un 88%

en los trabajadores en una entidad publica de Piura, 2019

2.2. Bases tedricas

Variablel Gestion de Calidad

De acuerdo con Parejo (2018) define a la gestion de calidad como “un conjunto
de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo” (p. 24). Asi que, antes que nada, tenemos que hacer hincapié¢ en que
no se trata de identificar los errores cuando ya se han producido, sino de evitarlos antes

de que ocurran.

Por su parte Alarcon (2019) menciona que la calidad es el logro de la satisfaccion de
los clientes a traves del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento
de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser competitiva en

la industria y beneficie al cliente.

Peird (2020) explica que en la actualidad la calidad es considerada parte integrada
de la estrategia global de la empresa y se gestiona como factor estratégico. Y es que la
gestion de la calidad tiene impacto estratégico en la empresa y representa una
oportunidad competitiva, poniendo énfasis en el mercado y en las necesidades del cliente.
Asi, la gestion de la calidad ya no es un método para evitar reclamos de clientes

insatisfechos, sino para crear sistemas y actividades para hacer las cosas a la primera 'y
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no espera a que se produzca el error para corregirlo, sino que se mueve en un contexto
de proactividad (Detectar las cosas mal hechas antes de que se produzcan) y de mejora

continua de la calidad de todos los procesos de la empresa.

Normas de la Calidad

Peir6 (2020) manifiesta que las normas constituyen herramientas para que una
organizacion pueda mejorar la calidad de sus productos o servicios, permitiéndole
mantener y actualizar los estandares alcanzados a lo largo del tiempo, para poder obtener

la satisfaccion del cliente y superar las expectativas de estos.

De acuerdo con Alarcon (2019) un sistema de gestion de calidad recoge una serie
de normas y estandares que deben cumplirse. La norma ISO 9001 se ocupa de establecer
los requisitos para certificar que una organizacion cuente con un sistema de calidad
conforme a los estandares que se contemplan. Con estas normas se establecen todos los
procedimientos que se deben llevar a cabo durante la actividad productiva de la empresa,
definiendo la estructura organizativa, los procedimientos que se van a realizar o los

recursos que se deben emplear.

Periodo de Evaluacién

Sanchez (2018) manifiesta que orientar una empresa hacia el servicio al cliente
no es un privilegio de los grandes corporativos. Todo lo contrario, sostiene: “Las
empresas en crecimiento pueden marcar realmente una diferencia frente a sus

competidores, si aprenden a brindar una atencion de excelencia”.
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(Gadea 2010, citado en Saavedra 2018), considera las principales caracteristicas

de la gestion de calidad:
El Objetivo basico que es la competitividad.
Trabajo bien hecho
La manera continla con la colaboracion de todos: responsabilidad y compromiso
individual por calidad.
Trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente.
Comunicacion, informacion, participacion y reconocimiento.
Fijacion de objetivos de mejora.
Sequir los resultados

Dimension 1: Elementos de un Sistema de Gestion de Calidad

Alarcon (2018) mantiene cuatro etapas, que es planificar, formar, controlar y
actuar. Por altimo indica que la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema,
como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad,
organizacion, direccién, control y metodologia del disefio; auditoria: estructura,
personas y tarea; tecnologia, que incluye: linea de fabricacion y uso de la informacion;
estructura: que incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion; personas:
construccién del equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo, incentivos y
refuerzos; tarea: aspectos de la calidad y cambio para ofrecer productos o servicios de

calidad.

Martinez (2017) sostiene que productividad puede precisarse como la
correlacion entre el conjunto de bienes y servicios producidos y el conjunto de recursos
utilizados. En la elaboracion la productividad sirve para evaluar el rendimiento de los
talleres, las maquinarias, los equipos y empleados, por ende, los equipos y maquinarias

tienen que encontrarse en muy buen estado y de esta manera lograr la productividad.
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Martinez (2017) EI concepto de productividad es la efectividad, eficiencia y
compromiso de los trabajadores de un determinado proceso en lograr productos o

servicios, en la que satisfagan las necesidades de la sociedad

Podemos decir que la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema,
como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad,
organizacion, direccion, control y metodologia del disefio para ofrecer productos o

servicios de calidad.
Indicadores de los elementos de un Sistema de Gestion de Calidad

Segun Saavedra (2018) menciona 4 indicadores para el sistema de gestion de

calidad los cuales son:
a) Estructura Organizacional

Define jerarquias de roles y responsabilidades organizadas para lograr sus
objetivos. Es el método de la organizacion para ordenar a los empleados de acuerdo con
sus trabajos y deberes, y asi definir sus roles en ellos.

b) Planificacion (Estrategias)

Constituye un conjunto de actividades que permiten a la organizacién planificar
el logro de los objetivos planteados. Una planificacion adecuada ayuda a responder las

siguientes preguntas en una organizacion:

¢A donde queremos ir? ;Qué haremos para llegar alli? ; COmo vamos a hacer

es0? ¢ Qué necesitamos?
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¢) Recursos

Todo lo que necesitamos para poder alcanzar los objetivos de la organizacion

(personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).
d) Procesos

Son los medios por los cuales se lleva a cabo el proceso. Es un conjunto detallado
de pasos que deben tomarse para transformar la entrada de un proceso en un producto
o servicio. Dependiendo del nivel de complejidad, la organizacion decide si documentar
las acciones o no.

Dimensidn 2: Principios de la Gestion de Calidad

Segun Aguado (2020) menciona que los principios de la gestion de la calidad en
los que sustenta la norma ISO 9001: 2015 son los siguientes: Enfoque al cliente: el
enfoque principal de gestion de la calidad es satisfacer las necesidades del cliente y
esforzarse para superar sus expectativas. Liderazgo: los lideres de todos los niveles
establecen la unidad de proposito y crean las condiciones en que las personas se dedican
a la consecucion de los objetivos de calidad de la organizacion. Compromiso de
personas: contar con personas competentes, capacitadas y comprometidas en todos los
niveles a lo largo de la organizacion resulta un componente esencial para que una
organizacion pueda mejorar su capacidad para crear y ofrecer valor. Enfoque de
procesos: se logran resultados consistentes y predecibles mas eficaz y eficientemente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan con un sistema coherente. Mejora; las organizaciones exitosas tienen un
enfoque continuo en la mejora. Toma de decisiones basada en evidencia; son el analisis
y evaluacion de los datos y la informacion son mas propensos a producir los resultados

deseados.
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De acuerdo a lo mencionado por el autor, los principios de la gestion de calidad
son esenciales para lograr obtener resultados positivos dentro de los negocios.
Vinculando el concepto con el estudio el 66.67% de las Mypes mencionan que la gestion
de calidad les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas de creacidn. En ese sentido, los
principios de la gestion de calidad permiten a toda organizacion contar con los
lineamientos de apoyo para asi implementar una mejora de los servicios que prestan con
mejores enfoques, con el fin de tomar las decisiones méas adecuadas que traigan consigo

el bienestar de sus negocios.
Indicadores de los principios de gestion de calidad

Segun Aguado (2020) establece ocho indicadores la cuales se refieren a los
componentes de la Norma 1SO:2015

Enfoque al Cliente

Las organizaciones comprenden las principales necesidades que poseen los
compradores, para complacer las expectativas, requisitos que requieren, en variadas
trasformaciones al trabajo que brindan es por ello que los consumidores son mas

precavidos.

(1SO 9001:2015), considera al cliente en primer lugar por ser el objetivo principal
para poder formar una empresa de productos o servicios; satisfacer las necesidades de un
cliente es lo que determinara su fidelidad, sin embargo hay dos tipos de clientes e
identificar sus necesidades y exigencias es un constante trabajo.

Liderazgo

Las organizaciones comprenden las principales necesidades que poseen los

compradores, para complacer las expectativas, requisitos que requieren, en variadas
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trasformaciones al trabajo que brindan es por ello que los consumidores son mas
precavidos.

Participacion Personal

Este principio indica que los empleados en cualquier organizacion son el recurso
mas importante, pues de ello depende como se brinde la atencion y la calidad del servicio,
por lo que toda empresa debe considerar si brindara beneficios o no. Para ellos es
importante, se incorporaran, identificaran y pondran sus habilidades al servicio de la
empresa.

Enfoque basado en procesos

Esta es una parte esencial de la implantacién y puesta en marcha de un sistema
de gestion de la calidad. Este enfoque permite a las organizaciones exigir y administrar
cémo las actividades comerciales crean valor para los clientes y otras partes interesadas.
Ademas, el enfoque por procesos permite una facil y rapida identificacion de los
problemas y su solucidn, y ofrece una gestion horizontal que nos muestra todo al mismo
tiempo. la gestion de las interfaces de proceso.

Enfoque del Sistema para la Gestion

Se refiere a un grupo de procesos interrelacionados que contribuyen a la meta de
un sistema de calidad particular aumentando la satisfaccion del cliente. La ventaja
obtenida del enfoque de sistemas para la gestion es una mejor integracion y alineacion
de los procesos para lograr objetivos comunes para todas las partes de la empresa, una
mejor capacidad para centrar los esfuerzos en los procesos clave y una mayor confianza

de las partes interesadas en la coherencia, la eficiencia y la eficacia de la empresa.
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Mejora Continua

La mejora continua es una forma efectiva de desarrollar cambios positivos que
salvaran tanto al negocio como al cliente, porque los defectos de calidad le costaran caro.
Asi mismo, permite cambiar el proceso para hacerlo mas eficiente, eficiente y adaptativo,
asi como esfuerzos para mejorar lo que cada area ofrece al cliente, este proceso describe
muy bien la naturaleza de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quiere
competir con el tiempo.

La toma de decisiones basada en la evidencia

Ven ventajas competitivas, como tomar decisiones basadas en informacion
honesta y confiable, aumentar la capacidad de demostrar la efectividad de las decisiones
al hacer referencia a datos objetivos, aumentar la capacidad de prueba y desafiar y
cambiar opiniones y decisiones. Por tanto, lo que no se puede medir no se puede controlar
y lo que no se puede controlar es problema de toda organizacion.

Gestion de las relaciones

Interdependientes, lo que significa que su relacion debe ser reciproca y esto ayuda
a que la operacion sea fluida, porque la relacion es una relacién mutuamente beneficiosa
que aumenta el potencial de creacion de valor. La implementacion de estos principios en
cualquier empresa sera favorable y exitosa, para todos los stakeholders y en todos los
sectores porgue en toda la organizacion habréa un foco en la aplicacion de los principios.
Y que en la préctica todos tienen que participar y en consecuencia los beneficios son los
que yo obtuve, por ejemplo utilidades, voy a poder crear valor, ademas de estabilidad y

posicionamiento.
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Varible2: Valores

De acuerdo con Geraldo (2020) explica que los valores de empresa son aquellas
caracteristicas que definen a una empresa y que sirven como eje para su crecimiento.
Estos valores empresariales influyen en el publico objetivo. Si los clientes actuales y
potenciales asumen como inherentes a la empresa los valores que pretendemos, esto
repercutird finalmente en los beneficios que obtengamos. Pero no solo es importante
tener en cuenta a los clientes. Los miembros del equipo interno deben también conocer
y asumir los valores de la empresa para poder interiorizarlos y transmitirselos a los

clientes.

Ortiz (2018) tomo6 en cuenta para su teoria a la poblacién organizacional y
sefiald que los valores son creencias sobre las situaciones deseadas que subyacen los
procesos actitudinales y del comportamiento, permiten definir prioridades, y son un
componente permanente de la estructura perceptual que permite influir en la conducta

hacia los otros y a la sociedad humana.

Asimismo, existen diversos valores que se consideran éticos segun la percepcién
de cada persona. No obstante, se pueden nombrar como los valores éticos mas
importantes los siguientes:

Libertad,

Responsabilidad,

Justicia,

Respeto,

Honestidad.
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Segun Huerta (2017) expresa un punto muy importante para la formacion de las
personas que van a ser lideres sociales, empresariales, y eso es una labor que empieza en
la infancia y se refuerza en la escuela o universidad. Lo que esta sucediendo en la
sociedad es mucho desentono.

Dimensionl: Caracteristicas de los VValores

Los valores de una empresa son los propositos que orientan las actitudes de sus
colaboradores y los mantienen vinculados a objetivos comunes. Ademas, estos valores son la
maxima expresion de la mision y vision de una empresa. Los valores de una empresa, definen
de pies a cabeza los principios éticos, morales y empresariales de la organizacion, sumado a
dejar muy claro la identidad corporativa, junto con la misién y vision de la misma (Gerardo,

2020)

Indicadores de las caracteristicas de los VValores

Ortiz (2018) sefialé como principales caracteristicas, los valores personales:

Objetividad: indica su caracter autbnomo con respecto a una estimacion

subjetiva.

Polaridad: presentan siempre un aspecto positivo o negativo.

Cualidad: indica que no se puede establecer relaciones cuantitativas, sino

cualitativas de las cosas valiosas.

Para Schwartz (2017) los valores tienen las siguientes caracteristicas:

Son creencias: Son estructuras cognitivas que estan muy vinculadas al afecto.
Cuando los valores son activados, se confunden con el sentimiento. Las personas para

quienes la independencia es un valor importante lo discuten apasionadamente, llegando
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a exaltarse si su independencia es amenazada, desesperandose cuando son incapaces de

protegerla, y son felices cuando pueden expresarla.

Se refieren a estados o comportamientos finales y deseables: Es decir, los
valores se refieren a agquellas metas mayores o trascendentales (como equidad social,

justicia y solidaridad).

Trascienden las acciones y situaciones especificas: Distinguen a los valores
de conceptos mas limitados como son las normas y actitudes, conceptos que

usualmente hacen referencia a acciones, objetos o situaciones especificas.

Los valores sirven como estandares o criterios: Los valores guian la
seleccion o evaluacion de las acciones, politicas, personas, y eventos. Las
personas deciden si las acciones, politicas, personas o eventos son buenos o
malos, justificados o ilegitimos, aportes valiosos o desechables; asimismo,
evallan si estas acciones facilitan o limitan el logro de los valores

mantenidos.

Estan ordenados segun la importancia respecto a otros: El conjunto ordenado
de valores forma un sistema de jerarquia de valores. Las culturas e
individuos pueden ser calificados por las jerarquias de sus sistemas de

valores.

Importancia del conjunto de valores relevantes guia la accion: Algunas
actitudes o comportamientos tienen implicaciones para multiples valores.
Por ejemplo, asistir a la iglesia podria expresar y promover los valores de
tradicion, conformidad, seguridad y benevolencia en una persona, pero a
costo de los valores de hedonismo, auto-direccion y estimulacion.
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Consecuentemente, es el conflicto entre la competencia de los valores que
estan implicados simultdneamente en la actitud o comportamiento lo que los
guia. Cada valor contribuye a la accion en funcion tanto de su relevancia
para la accion — y de ahi la probabilidad de su activacion- y de su

importancia para el actor.

Dimension2: de los valores personales

De acuerdo con Ortiz (2018) son una serie de cualidades que definen y posicionan al
individuo dentro y fuera de su entorno. Esta serie de principios se van adquiriendo a través
del desarrollo de nuestras capacidades psicologicas y afectivas, ya sea a nivel individual o
con experiencias colectivas. Estos valores ademas tienen la cualidad que se determinan a
través de los distintos factores sociales y culturales a la cual estamos expuestos, pero también
entra en consideracion la crianza que haya recibido el individuo. Porque a fin de cuentas los

principios y virtudes se ensefian desde temprana edad y en casa.

Indicadores de los valores personales

Ortiz (2018) manifesto la existencia de diez valores basicos: Hedonismo, seguridad,
poder, logro, autodireccion, conformidad, universalismo, estimulacion, tradicion vy

benevolencia.
Hedonismo

El objetivo de este valor es el placer o la gratificacion sensual personal. Las
motivaciones del hedonismo parten de las necesidades vitales del ser humano y del placer

asociado a su satisfaccion. El hedonismo evoca placer,amar la vida, darse placeres, gustos.
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Seguridad

El objetivo de este valor es la seguridad, la armonia y la estabilidad de la sociedad,
delas relaciones entre los grupos y entre individuos, y de unomismo. Los valores de

seguridad derivan de las necesidades fundamentales del grupo y del individuo.

Existen dos tipos de valores : a) los intereses individuales; y, b) los intereses colectivos, que

no estan ligados de manerainsignificante a un objetivo de seguridad por si mismos.
Poder

El objetivo es alcanzar un estatus social prestigioso, tener el control sobre los
recursos y dominar a las personas. Para justificar este aspecto de la vida social y hacerlo

aceptable para los miembros del grupo lo acepten, el poder debe ser tratado como un valor.
Logro

Lopez (2017) el objetivo es alcanzar el éxito personal logrado a través de la
manifestacion de habilidades que son cultural o socialmente reconocidas, o definidas por
normas sociales. Es alcanzar una marca, conseguir un record, tener un desempefio, tener una
calidad extraordinaria, ser competente en la creacién o tener la facilidad de acceder de las
cosas 0 situaciones; es una necesidad para la supervivencia de los individuos: Tambien es

esencial para que los grupos o las instituciones logren sus objetivos.
Autodireccion

El objetivo de este valor es la independencia de pensamiento y accion; significa:
sentirse libre de elegir, crear o explorar en espiritu y en accion. La autonomia como valor
tiene sus raices en las necesidades vitales de tener el control y el dominio sobre los otros o

cosas, y las demandan de interacciones necesarias para la autonomia e independencia. La
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autodireccion puede derivarse de los rasgos de creatividad, libertad, eleccion de las propias
metas, curiosidad, independencia, también tiene alguna relacion con la autoestima, la

inteligente, el derecho a la vida privada.
Cumplimiento

El objetivo de este valor es la moderacion de las acciones, gustos, preferencias e
impulsos susceptibles de desestabilizar o herir a otros, o incluso transgredir las expectativas
0 normas sociales. Los valores de conformidad provienen de la necesidad de los individuos
de inhibir aquello de sus deseos que puedan oponerse o dificultades el buen funcionamiento

de las interacciones y del grupo.

Universalismo

El objetivo es comprension, estima, tolerancia y proteccion del bienestar de todos y
también el cuidado de la naturaleza. Este valor contrasta con la importancia aportada al
endogrupo por los valores de benevolencia. Los valores del universalismo provienen de la
necesidad de supervivencia de los individuos y de los grupos; pero esta necesidad no ha sido
identificada, en tanto la persona no haya tomado contacto con los otros grupos como sus
mas cercanos, y sea consciente de que los recursos naturales son limitados. Es por eso que
los individuos pueden no aceptar a las personas diferentes o no tratarlas de manera justa,
provocando un conflicto; o puede también no cuidar el medio ambiente, generando la

destruccién de la naturaleza.
Estimulacion

El objetivo de este valor es la emocién, el entusiasmo y la excitacién por la
busqueda de retos en la vida, por la novedad, por el deseo de transformarse para

reinventarse en la vida. Los valores de estimulacion provienen de la necesidad vital de tener
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una vida variada y estimulante; estos valores permiten mantener un nivel de actividad
Optimo y positivo. Esta motivacién estd probablemente en relacion con todo aquello que

abarca los valores de autodireccion: una vida variada, una vida apasionante e intrépida .
Tradicion
Los objetivos de este valor son los siguientes: respeto, compromiso y aceptacion de
las costumbres y de las ideas sostenidas por la cultura o la religion a las cuales nos une. En
todas partes, los grupos desarrollan practicas, simbolos, ideas y creencias que representan su

experiencia y su destino comun y asi convierten en costumbres tradiciones que el grupo le

concede mucho valor.

Estas costumbres y tradiciones convierten la expresion de la solidaridad del grupo,
expresan su valor singular y contribuyen a su supervivencia. Estos valores toman

frecuentemente la forma de ritos religiosos, creencias, 0 normas de comportamientos .

2.3 Marco conceptual

Valores. Los valores son los principios, virtudes o cualidades que caracterizan a
una persona, una accion o un objeto que se consideran tipicamente positivos o de gran

importancia para un grupo social. (Morales, 2018)

Compromiso organizacional. EI compromiso organizacional se define como una
vision psicoldgica de los miembros de una organizacion y su apego al lugar de trabajo.
El compromiso de los empleados es fundamental para determinar si los trabajadores
permaneceran durante un periodo de tiempo mas largo y lo haran con la pasion necesaria

para alcanzar los objetivos establecidos. (Pinelay Torres, 2019)
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Cultura organizacional. La cultura organizacional debe ser lo suficientemente
flexible para adaptarse segun el pais donde se encuentra. En el caso de que se trate de
una marca trasnacional o internacional puede generar manifiestos que sean de caracter

universal. (Pinela'y Torres, 2019)

Gestion de calidad. Puede definirse como la actividad intencionada de los
directivos y empleados de una empresa para influir en el proceso de produccion con el
fin de mejorar continuamente la calidad del producto. Puede ser llevada a cabo por la

alta direccion, asi como por el personal. (Diaz y Salazar, 2021)

Principios de gestioén de calidad. Los principios de gestion de la calidad estan
vinculados con aquella la empresa moderna que busque consolidarse, crecer y
desarrollarse para tener éxito. Cuando se implanta la norma ISO 9001, para que sea Util
el certificado, es necesario que estos principios sirvan para la mejora continua de la

organizacion

Sistema de gestion de calidad. Un sistema de gestion de calidad incluye una serie
de normas y estandares que deben cumplirse. La norma 1SO 9001 trata de establecer los
requisitos para certificar que una organizacion tiene un sistema de calidad de acuerdo
con las normas que se contemplan. Estas normas establecen todos los procedimientos
que deben llevarse a cabo durante la actividad productiva de la empresa, definiendo la
estructura organizativa, los procedimientos a realizar o los recursos a utilizar. El objetivo
final es cumplir con las normas de calidad establecidas para garantizar que el resultado
final sera el mejor para nuestros clientes, al mismo tiempo que todos los procesos se

simplifican durante la produccion. (Saavedra, 2020)
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Micro y pequefias empresas. Las mypes 0 micropymes son compafiias con
menos de 10 trabajadores y que facturan menos de dos millones de euros anuales. Se
trata de una de las tres categorias que engloban las pequefias y medianas empresas
(pymes). Las otras dos, que tienen més empleados y una mayor facturacion, serian la

pequefia y la mediana empresa. (Aliaga, 2021)

34



111 HIPOTESIS

La investigacion titulada: Gestion de calidad y valores en las micro y pequefias
empresas, rubro panaderias del AA.HH. Consuelo De Velasco, Distrito 26 de octubre,
Piura, 2019, no se plante6 una hipétesis por ser un estudio descriptivo Segun Saavedra
(2018) los estudios descriptivos, miden, evalian o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar, con el fin de recolectar
toda lo cientifico, describir es medir. Ya que la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en

un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

35



IV METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio No experimental- transversal- descriptivo

Fue No experimental. - Porque se utilizd sin manipular deliberadamente las
variables Gestion de calidad y valores en las micro y pequefias empresas, rubro
panaderias del AA.HH. Consuelo De Velasco, Distrito 26 de octubre, Piura, 2019, es
decir se observo el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto. Al respecto
Arispe (2018) indica que, en el disefio no experimental, “se observan los fenomenos
0 acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.
En un estudio no experimental no se construye ninguna situacién, sino que se
observan situaciones ya existentes” (p. 69).

Fue Transversal. - Porque el estudio “Gestion de calidad y valores en las micro
y pequefias empresas, rubro panaderias del AA.HH. Consuelo De Velasco, Distrito 26
de octubre, Piura, 2019”. Se realizé en un espacio de tiempo determinado, donde se
tuvo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2021. Al respecto Arispe (2018)
que un estudio transversal se define como un “tipo de investigacion observacional que
analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacion
muestra o subconjunto predefinido” (p. 71).

Fue descriptivo, porque se describio las caracteristicas de la Gestion de calidad
y valores en las micro y pequefias empresas, rubro panaderias del AA.HH. Consuelo
De Velasco, Distrito 26 de octubre, Piura, 2019. Al respecto modo Baena (2017)

explica que la investigacion descriptiva “analiza las caracteristicas de una poblacion
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o fendmeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas. La investigacion

descriptiva, por tanto, lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir” (p. 24)

Donde:
M = representa muestra
O = dato o informacion recogida en trabajo de campo

X = variable en estudio
4.2. Poblacion y muestra

Poblacion: Estuvo conformada por los Gerentes y trabajadores de las micro y
pequefias empresas, rubro panaderias del AA.HH. Consuelo de Velasco, Distrito 26 de
octubre, Piura, la cual la constituyeron 05 mypes y 10 trabajadores, que suman un total de 15,

entre propietarios y trabajadores. Puede observar en el Cuadro 1 Mypes.

NG MYPE DIRECCION PROPIETARIOS TRABAJAORES TOTAL
01 | Panaderia Cotos Calle Naranjos Mz. O Lt. 1 2 3
18
02 | Panaderia Lazarte | Calle Naranjos Mz. LL 1 2 3
Lt. 31
03 | Panaderia Morales | Esquina Cipresis con Av. 1 3 4
Gulman
04 | Panaderia Smartih | Av. Per con Gulman s/n 1 2 3
05 | Panaderia Dos Calle los Geraneos Mz | 1 1 2
Estrellas Lt. 18
TOTAL, ENCUESTADOS 5 10 15

Cuadro 1 relacion de mypes.
Elaboracién propia
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Muestra: Estuvo conformado por propietarios de las panaderias y trabajadores, la misma que
la constituye 15 personas. Es decir, por facilidad de acceso que tienen las MYPE de

panaderias, se tomd la decision de tomar como muestra al 100% de la poblacion.

Criterios de Inclusion:

e Gerente de la Mype

e El administrador

e Personal de distintas areas de la empresa y se encuentran laborando
Criterios de exclusion

e Personal de limpieza.

e Personal de seguridad.

e Proveedores.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion conceptual Diemensiones Indicadores Definicion Operacional Items Escala de medicion Fuente
eEstructura Oreanizacional La dimension “Elementos del sistema de gestion
Elementos del ePlanificacion g de calidad” se medira con sus indicadores
” . . sistea de gestion objetivo, Estrctura organizacional, Planificacion, 12,345 Nominal
Gestion de Calidad, se dice que es el ) ® Recursos L.
. . k de calidad recursos, Procesos con la técnica de la encuesta
conjunto de acciones, medidas y ® Procesos . L
. . . y el instrumento cuestionario
soluciones orientadas a la mejora
continua de los procesos internos de una
Gestion de calidad| organizacion, tomando como objetivo o Enfoques al cliente o o ) ' Gerente y trabajadores
principal el aumento del nivel de eLiderazgo La dlrn(_en,slon Prm_cnp_los de gestion de calidad
satisfaccion de un grupo de clientes o eParticipacion personal % medird con o |nQ|cadores enfoques,
consumidores Segin noma ISO | principios de gestion|eEnfoque basado en procesos Iiderazgo, partICIpaCIOI'.], enfoque basado e.b 6,7,8,9,10,11,12 !
(Parejo, 2018) de calidad o Enfoque del sistema para la gestion proceso, enfoque de sistema para laa gestion, 13,14 Nominal
. . mejora continua, toma decisiones y gestion de "
e Mejora continua 5 P
.. relaciones, con la técnica de la encuesta y el
o Toma de decisiones . L
. . instrumento cuestionario
® Gestion de relaciones
o La dimension “caracteristicas de los valores” se
- ® Objetividad - L L
\ \ . | Caracteristicas de e Polaridad medira con sus indicadores el valer, objetividad, 151617 18 Nominal
05 valores se consu.jeran n(?rma mente los valores . CO 121 Z polaridad, cualidad y jerarquia con la técnicade |77’
como una forma de integracion personal ualda la encuesta y el instrumento cuestionario
y cultural. En general, los valores
funcionan como normas para orientar y
determinar el curso de comportamiento a o Hedonismo
valores personales Iargt? plazo. Los valores son a_dc!wrx_i,os al o Seguridad La dimension “Dimensiones de los valores Gerente y trabajadores
travest de_'?s procesos de Soc{al'zac'on y e Poder personales” se medird con sus indicadores el
culturizacion. Un valor determina el Dimensiones de los |* L°Z° hedonismo, seguridad, poder, logro, 19,20,21,22,23,
curso de accion en la vida ;.:rersonal y Jalores personales |® Autodireccion autodireccion, conmformidad, universalismo,  |24,25,26,27,28, Nominal
social de las personas Segtin Geraldo P  Conformidad estimulacion, tradiccion y benevolencia conla 29
(2020) ® Universalismo técnica de la encuesta y el instrumento
o Estimulacion cuestionario
o Tradicion

Elaboracion: propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Segun Gallardo (2017) indica que la encuesta es el “método utilizado para la
realizacion de esta investigacion fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir” (p. 72).

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque
es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador.

Segun Gallardo (2017) indica que el cuestionario es el “conjunto de preguntas
estructuradas y organizadas que se utiliza para obtener informacion relacionada con
los objetivos en la investigacion” (p. 72).

En esta investigacion, el instrumento que se empled fue el cuestionario el cual
consta de 31 items, para el gerente (3 items), para la variable gestion de calidad (14

items) y para lavariavle Valores (15 items) (Anexo 3)

4.5. Plan de analisis.

De acuerdo con Gallardo (2017) el plan de analisis se refiere a examinar un
conjunto de datos con el proposito de sacar conclusiones sobre la informacion para
poder tomar decisiones, o simplemente ampliar los conocimientos sobre diversos
temas.

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis descriptivo
de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. Asi mismo se
utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con este software

se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI:
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Es un software gratuito que permitio leer archivos digitales de extension PDF, como
es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: el cual fue utilizada para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion
y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
Del mismo modo se utilizé el programa Turnitin para hacer la verificacion que no
existe plagio, asi como el uso del Mendely para la generacion de las referencias

bibliograficas en norma APA medicion; por ultimo, el PPT para la presentacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado del Obijetivos Variable Metodologia
problema Meétodos Poblacién y | Técnica e | Plan de analisis
muestra instrumentos
Gestion de calidad y | (Cuéales son las | General Gestion  de | Disefio de Poblacién: Técnica: Para el andlisis de los
valores en las micro y | principales calidad la datos recolectados en la
pequefias  empresas, | caracteristicas de 1a | peterminar las principales caracteristicas de la investigacion Estuvo conformada | La técnica utilizada | Investigacion se utilizo el
rubro panaderias del | gestion de calidady Valores analisis descriptivo; para

AA.HH. Consuelo De
Velasco, Distrito 26 de
octubre, Piura, 2019

el fortalecimiento
de los valores en las
MYPE del sector
comercial,  rubro
panaderia AA. HH.
Consuelo de
Velasco, Distrito
26 de Octubre,
Piura —2020?

gestion de calidad y el fortalecimiento de los
valores en las MYPE del sector comercial, rubro
panaderia AA. HH. Consuelo de Velasco, Distrito
26 de Octubre, Piura — 2019

Especificos

Describir las caracteristicas de los representantes de
las MYPE, rubro panaderia A. H Consuelo de
Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Determinar los elementos de la gestion de calidad
en las MYPE, rubro panaderia A. H Consuelo de
Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Determinar los principios de la gestion de calidad
en las MYPE, en el sector comercial, rubro
panaderias en el A. H Consuelo de Velasco distrito
26 de octubre, Piura — 2019.

Determinar las principales caracteristicas de los
valores personales en panaderia del A. H Consuelo
de Velasco distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Determinar las dimensiones de los valores
personales como medio para elevar el
fortalecimiento en el personal de las panaderias del
A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre,
Piura- 2019.

El disefio de Ia
investigacion fue No
experimental-
Transversal-
descriptivo

por los Gerentes y
trabajadores de las
micro y pequefias

empresas, rubro
panaderias del
AA.HH. Consuelo

de Velasco, Distrito
26 de octubre, Piura,

la cual la
constituyeron 05
mypes y 10
trabajadores, que

suman un total de 15,
entre propietarios y
trabajadores.

Muestra

Estuvo conformado
por propietarios de
las panaderias y

trabajadores, la
misma  que la
constituye 15
personas

fue la encuesta.

Instrumento:

En el estudio se
utilizo el
instrumento del

cuestionario

la tabulacionde los
datos se utilizo como
soporte el  programa
Excel.

42




4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realizé bajo los principios éticos del cédigo de

ética de la universidad Uladech catolica (2021):

Proteccién a las personas. Se protegié a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad y como lo solicitaron, no se colocaron datos
personales como nameros telefonicos y direccion del domicilio en el consentimiento
informado y cuestionario. Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen porque no
otorgaron la autorizacidn respectiva. Se comunico a cada representante que los datos
proporcionados solo tendrian fines investigativos; finalmente, si deseaban ya no
otorgar la informacion requerida, podrian hacerlo sin ningun tipo de inconveniente.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de
contribucion al medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva
de arboles, se aplicd el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales contenian
las preguntas a realizar. Ademas, se utiliz6 la energia eléctrica moderadamente, se
evitara que la laptop de uso para el trabajo de investigacion quede cargando por largas
horas.

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplico
después de dar a conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el
consentimiento informado. Ademas de la peticibn de participacion hacia el
representante, lectura del documento, su aceptacién y firma en dicho consentimiento.
También se aclararan las dudas de los encargados de las micro y pequefias empresas
relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad en su

intervencion
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Beneficencia no maleficencia. Se aclar6 a los representantes de las
microempresas que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respetd sus peticiones como la anonimidad de sus
respuestas en el cuestionario. Ademas, no se interrumpio en horas de labor, se espero
a que estuvieran libres y no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitoé causarles
algun tipo de malestar. También se dio a conocer la importancia que tenia su
participacion en el trabajo de investigacion, resaltando los beneficios que obtendra
como conocimiento de aspectos en torno a la atencion al cliente y su relevancia para
una administracion de calidad.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la
investigacion, indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion;
ademas, se entregd un modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicaran
las mismas preguntas. También se indicd que, si deseaban conocer los resultados de
la investigacion, se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica. Se informé a cada participante de la investigacion que
los datos proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en el
consentimiento informado y, la razon social y direccién del negocio si se encontrarian
en el trabajo de investigacion. También se comunico que las respuestas brindadas se
utilizarian solo para el desarrollo de la investigacion. Finalmente, se pedira permiso
a los representantes de las micro y pequefias empresas para tomar fotografia a la parte
externa de su establecimiento, pero no se hizo tal accién porque los negocios no

concedieron la autorizacion.
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vV RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1.
Caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro panaderia A. H Consuelo de

Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

De 29 a 39 afios 2 13.33
De 40 a 49 afios 2 13.33
De 50 a mas 11 73.33
Total 15 100.00
Género

Femenino 6 40.00
Masculino 9 60.00
Total 15 100.00
Grado de instruccion

Primaria 3 20.00
Secundaria 9 60.00
Técnico 3 20.00
Superior 0 0.00
Total 15 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los los representantes de las MYPE, rubro
panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019
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Tabla 2.

Elementos de la gestion de calidad en las MYPE, rubro panaderia A.H Consuelo de Velasco
Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Elementos de la gestion de calidad N %
Organizacion adecuada

Si 9 60.00
No 4 26.67
No opinan 2 13.33
Total 15 100.00
Estrategias para Ilamar la atencién de los clientes

Si 8 53.33
No 4 26.67
No opinan 3 20.00
Total 15 100.00
Personal capacitado

Si 9 60.00
No 4 26.67
No opina 2 13.33
Total 15 100.00
Instalaciones visualmente atractivas

Si 6 40.00
No 5 33.33
No opina 4 26.67
Total 15 100.00
Procesos adecuados para un producto de calidad

Si 8 53.33
No 7 46.67
No opina 0 0.00
Total 15 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los los gerentes y trabajadores de las MYPE,
rubro panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019
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Tabla 3.
Principios de la gestion de calidad en las MYPE, en el sector comercial, rubro panaderias
en el A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura — 2019

Producto de calidad y satisfaccion del cliente

Si 12 80.00
No 3 20.00
Total 15 100.00
Existencia de liderazgo

Si 8 53.33
No 4 26.67
No opinan 3 20.00
Total 15 100.00
Desarrollo de ideas para solucién de problemas

Si 6 40.00
No 9 60.00
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Insumos de calidad para la elaboracion del pan

Si 13 86.67
No 2 13.33
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Procedimientos adecuados para la calidad del producto

Si 9 60.00
No 6 40.00
Total 15 100.00
Politicas de mejora continua

Si 7 46.67
No 5 33.33
No opinan 3 20.00
Total 15 100.00
Toma de decisiones oportunas

Si 10 66.67
No 4 26.67
No opinan 1 6.67
Total 15 100.00
Control de calidad (Propietarios-proveedores)

Si 10 66.67
No 5 33.33
Total 15 100.00
Relacion proveedores-propietarios

Si 10 66.67
No 3 20.00
No opinan 2 13.33
Total 15 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los los gerentes y trabajadores de las MYPE, rubro
panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019
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Tabla 4.

Caracteristicas de los valores personales en panaderia del A. H Consuelo de Velasco distrito
26 de octubre, Piura — 2019.

Caracteristicas de los valores personales N %
Valor de la honradez

Si 15 100.00
No 0 0.00
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Valores y su impacto positivo

Si 15 100.00
No 0 0.00
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Personal con carisma

Si 15 100.00
No 0 0.00
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Importancia a las necesidades de los demas

Si 14 93.33
No 0 0.00
No opinan 1 6.67
Total 15 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los los gerentes y trabajadores de las MYPE, rubro
panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019
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Tabla 5.

Dimensiones de los valores personales como medio para elevar el fortalecimiento en el
personal de las panaderias del A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura- 2019.

Dimensiones de los valores personales N %
Orden y limpieza
Si 15 100.00
No 0 0.00
No Opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Verificacion de los instrumentos de produccion
Si 15 100.00
No 0 0.00
No opina 0 0.00
Total 15 100.00
Toma de decisiones individual
Si 6 40.00
No 9 60.00
No opina 0 0.00
Total 15 100.00
Persona exitosa
Si 13 86.67
No 0 0.00
No opinan 2 13.33
Total 15 100.00
Empoderamiento en el puesto que ocupa
Si 5 33.33
No 6 40.00
No opinan 4 26.67
Total 15 100.00
Independencia en las labores
Si 9 60.00
No 4 26.67
No opinan 2 13.33
Total 15 100.00
Personas deben hacer siempre lo que se les dice
Si 7 46.67
No 6 40.00
No opinan 2 13.33
Total 15 100.00
Continua...
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Tabla 5.

Determinar las dimensiones de los valores personales como medio para elevar el
fortalecimiento en el personal de las panaderias del A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de
octubre, Piura- 2019.

Dimensiones de los valores personales N %
Trato Igualitario (duefios, trabajadores y clientes)

Si 15 100.00
No 0 0.00
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00
Valores estimulan una mejor actividad

Si 12 80.00
No 0 0.00
No opinan 3 20.00
Total 15 100.00
Costumbres y las tradiciones

Si 13 86.67
No 2 13.33
No opinan 0 0.00
Total 15 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los los gerentes y trabajadores de las MYPE, rubro
panaderia A. H Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro panaderia A. H
Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Edad del propietario, el 73.33% tienen mas de 50 afios, estos resultados se
contrastan con lo encontrado por Albildo (2018) quien manifesto que el 66.67% de los
representantes tienen entre 31 - 50 afios de edad. Lo cual no es una edad muy propicia
para realizar una calidad de vida laboral que permite tener el compromiso y la dedicacion
al trabajo, con la idea de formar organizaciones fuertes en este sector productivo.

Genero del propietario el 60.00% son varones. estos resultados coinciden con lo
encontrado por Albildo (2018) quien manifesto que el 91.67% de los representantes de
las Mypes son de género masculino. La informacion presentada nos indica que las
familias de los sujetos de estudio gradualmente viene superando la igualdad, porque
estan cumpliendo un rol de la economia en la generacion de las micro y pequefias
empresas en este rubro productivo que cumple una funcién gerencial en la administracion
de la empresa para el desarrollo de la gestion de calidad y su influencia en el desarrollo
de las mypes y la eficiencia en los procesos administrativos para la gestion y el desarrollo
del potencial humano en funcién al compromiso empresarial.

Grado de instruccion de los propietarios, el 60.00% tienen grado de instruccion
secundaria, estos resultados se contrastan con lo encontrado por Albildo (2018) quien
manifestd que el 75% de los representantes tienen grado de educacion superior no
universitario; la misma que tuvo la posibilidad de seguir estudios superiores debido a que
la escala si respondia sus expectativas socio culturales no contaban con los recursos
econdmicos suficientes para seguir estudios de nivel técnico y universitario, pero lograron

crear una micro empresa para satisfacer las necesidades de la poblacion en este sector

51



productivo.

Tabla 2. Elementos de la gestion de calidad en las MYPE, rubro panaderia A. H

Consuelo de Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Organizacion adecuada, el 60.00% de los componentes de la muestra de estudio
consideran que, si cuentan en funcionamiento con una organizacion que es la jerarquia
de las funciones y sus responsabilidades para el logro de sus objetivos, concordando con
lo explicado en las bases teoricas por Saavedra (2018) quien establecido que la jerarquia
de las funciones y responsabilidades que define una organizacién para lograr sus
objetivos. Esla manera en que la organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus
funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma. Esta jerarquia
permite a las mypes organizar a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas mediante
la aplicacion de buenas précticas de manufactura, como cadena de valor en area

productiva.

Estrategias para llamar la atencion de los clientes; se encontrdé que el 53.33% si
emplea las estrategias para Ilamar la atencion de los clientes, porque constituye las
diferentes actividades que permite a la mype trazar un mapa para llegar al logro de los
objetivos que se han planteado para el bienestar de sus negocios, esto lo manifestd
Saavedra (2018), dentro de sus elementos para la gestion de calidad la planificacion

contribuye y permite a la organizacion trazar objetivos que se han planteado.

Personal capacitado: EI 60.00% de la muestra del estudio manifiestan que, si cuentan
con el personal capacitado en la mype, tal como lo demuestra Bolafios (2019) quien
menciona que no hay buena relacion por falta de capacitacion en atencién al cliente.

Porque los elementos de la gestion de calidad estan determinados por el personal
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capacitado en todas las areas de la administracion por la calidad excelente de producto
que le brinda la panaderia, esto hace que el cliente se sienta contento con la calidad del

producto.

Instalaciones visualmente atractivas, el 40.00% manifiesta que las instalaciones de la
panaderia son visiblemente atractivas (ver gréfico 07), cuya fortaleza se evidencia en la
calidad de los productos que elabora y que en el mercado esta condicion es determinante
para el éxito empresarial. Asimismo, Saavedra (2018) menciona que los recursos es todo
aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos de la
organizacion, persona, equipo, infraestructura. Podemos decir que las instalaciones de
una empresa no solo son el espacio fisico donde se localiza, sino también el lugar donde
se desenvuelve y se lleva a cabo el proceso productivo de la misma. De ahi lo importante
de que cada decision que sea tomada en cuanto al disefio y distribucion de la empresa,

sea el adecuado.

Procesos adecuados para un producto de calidad, el 53.33% de los componentes de la
muestra, si cumplen con los procesos adecuados para ofrecer un producto de calidad,
debido a que si cumplen con el factor tecnoldgico autorizados de buena calidad y de
marca, renovandose con equipos nuevos que ayudan a mejorar el buen servicio que
brinda y lograr una excelente aceptacion del producto por los clientes, segin Saavedra
(2018) los buenos procesos posibilita aumento de la productividad, porque la
globalizacién de los mercados y la fuente competencias tecnologia, posibilita la mejora

en la infraestructura de las mypes, esto permite ahorrar en costo y tiempo.
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Tabla 3. Principios de la gestién de calidad en las MYPE, en el sector comercial,
rubro panaderias en el A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura —

2019.

Producto de calidad y satisfaccion del cliente, el 80.00% de los comportamientos de
la muestra manifiestan que si cumplen que se elaboran en la panaderia es de calidad y
satisfacen la necesidad del cliente , la mype se encuentran en las zonas urbanas en la gran
mayoria y estas empresas representan un gran potencial para el crecimiento econdémico,
desarrollo social y generacion de empleo al usar buena tecnologia que mejora la
infraestructura de su mype mejorando la calidad del producto y lograr un por parte de los
consumidores del servicio que la empresa ofrece en el servicio de la venta del pan, la
muestra cumple con este indicador propuesto, que genera una evidencia, investigacion en
la administracion ineficiente de los recursos productivos disponibles de las panaderias,
asi lo menciono. Concordando con Aguado (2020) en unos de sus principios enfoque al
cliente, menciona que un cliente satisfecho tiene fidelidad en sus compras e indica la
marca a quienes le rodean. Por lo tanto, monitorear el indicador de satisfaccion es

importante para fidelizar a los clientes y, eventualmente, a los embajadores de la marca.

Existencia de liderazgo: El 53,3%, manifiestan que, si cumplen con tener un liderazgo
por parte de los propietarios en la panaderia, concordando con Aguado (2020) quien
menciona que el lider influye en el comportamiento de los empleados con su capacidad
de liderazgo. Asi, el lider asume el control y hace que su grupo se esfuerce para alcanzar
los objetivos de la organizacion. El lider obtiene resultados a travées del esfuerzo de sus
seguidores. Componente que es importante en la estructura de la organizacional de los

mype para complacer las expectativas al trabajo que se brinda para complacer las
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necesidades por parte de los consumidores, puesto que depende de ellos como se va a
servir la atencién y la calidad del servicio y hacer que su personal se integre a la

organizacion en beneficio de la empresa.

Desarrollo de ideas para solucion de problemas: Debido a las que las diferentes
actividades logisticas tienen relacion con la organizacion en la micro y pequefia empresa
de la localidad ya sea en la planeacion , implementacion y control de procesamiento de
las funciones para llevar a cabo todos los procesos y lograr la productividad , con un
60.00% de la muestra de acuerdo a la muestra estadistica que no realizar actividades del
indicador, que demuestra que la mype no cumple con una propuesta definida en el nivel
organizacional para llevar a cabo todos los procesos para lograr un buen bienestar en el
ambito productivo asi lo menciona Aguado (2020), en unos de sus enfoque basados en
los procesos permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas, asi como la

rapida solucion de estos.

Insumos de calidad para la elaboracion del pan: El 86.67% manifiestan que si
cumplen en la utilizacion de los insumos de calidad para elaborar pan de calidad, en
marcado dentro de los principios de la gestion de calidad , basado en el enfoque de los
procesos , que permite a las mypes ordenar y gestionar la forma que las actividades de
trabajo creando un valor para el cliente y otras partes interesadas .para la identificacion
de los problemas que los mypes pueden tener en la elaboracion del producto terminado,
esto lo determina la NORMA ISO 2015, en unos de sus principios enfoques basados en

SUS procesos.

Procedimientos adecuados para la calidad del producto: el 60.00% de los
componentes de la muestra manifiestan que si existen procedimientos adecuados que

redundan en la calidad del producto que oferta, porque estas mypes se enfocan dentro
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del sistema para la gestion , como principios segun la Norma ISO 2015 de la gestion de
calidad , que contribuyen a un determinado objetivo en aumentar la satisfaccion de los
clientes, con el beneficio de mejora de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de

la empresa, en la oferta del producto de buena calidad.

Politicas de mejora continua: el 46.67% manifiesta que casi siempre tienen politicas
de mejora continua en su empresa % de los integrantes de la muestra en estudio responden
que dentro de la mype existen politicas de mejora continua dentro de la panaderia, estas
micro empresas se administran dentro de la dimension de mejora continua segun la norma
(ISO 9001:2015) , que es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que va a
permitir a la mype ahorrar recursos econdmicos para la empresa como para los clientes,
porque las fallas de calidad cuesta dinero, todo esfuerzo para la mejora permite tener una

mype efectiva, eficiente y adaptable que son politicas de mejora.

Toma de decisiones oportunas, el 66.67% de los encuestados manifiestan que si
toman decisiones oportunas dentro de la empresa con respecto a los problemas que se
suscitan, eso también se refleja en la 1ISO 9001:2015 porque las mypes que se administran
dentro de esta dimensién en la toma de decision basada en informacion veraz y fiable
basada en la evidencia demuestra tener ventajas competitivas, para para demostrar la
eficacia de las decisiones con respecto a los problemas que se presumian, para la conducta

toma de decisiones.

Control de calidad (Propietarios-proveedores): el 66.67% de los encuestados de la
muestra manifiestan que los propietarios y proveedores si aportan con el control de
calidad de la panaderia , es una dimension de gestion de relaciones entre los propietarios
y los proveedores si aportan con el control de calidad de la panaderia , es una dimension

de gestion de relacion entre los propietarios y los proveedores , la cual debe ser reciprocas
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y beneficiario para el buen financiamiento , por ser una relacion mutua productiva y
aumenta la capacidad de ambos para poder generar valor y éxito para todas las partes
interesadas, segun Limones (2021), los proveedores no aportan para el control de calidad
de la mype, desconociendo que en toda organizacion debe existir esta relacion mutua para

la estabilidad y posicionamiento de la empresa en beneficio de ambos .

Relacion proveedores-propietarios: el 66.67% manifiesta que, si existe una buena
relacion entre los propietarios y proveedores (ver grafico 17), por ende, una adecuada
gestion de las relaciones con los proveedores permite a las empresas detectar ineficiencias
en la cadena de suministro antes que se generen pérdidas importantes. Al respecto
Aguado (2020) indica que antes de entablar relaciones con un nuevo proveedor es crucial
evaluar los riesgos. Para ello, es fundamental buscar referencias de otras organizaciones
y sentarse a conversar con el proveedor potencial sobre su experiencia en el sector y areas
de especializacion. También, puede ser util revisar ejemplos de su trabajo con otras
compafiias. Esta recopilacion de informacion permitird tomar decisiones basadas en el
conocimiento. Podemos decir que es necesario tener una comunicacion clara y coherente
con los proveedores. Implementar herramientas adecuadas de comunicacion facilitara la
transferencia de documentos, lo que agilizaré los procesos. Ademas, creara transparencia
en ambos flancos y evitara contratiempos, como un recuento de inventario incorrecto u

Ordenes de compra faltantes.

Tabla 4. Caracteristicas de los valores personales en panaderia del A. H Consuelo

de Velasco distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

Valor de la honradez, presenta resultados sobre si la honradez es un valor que siempre
se cultiva en una empresa, cuyos resultados es total es decir que el 100.00% de los

encuestados manifiestan que si se cultiva ese valor, de acuerdo con Schwartz (2017), de
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valor tiene una dimension objetiva , porque los principios basicos en la gestion de calidad
se mide con este indicador enfocado en el propietario y clientes para ser una forma de
investigacion personal y cultural adquiridos a través de los procesos de socializacion y

culturalizacion.

Valores y su impacto positivo, el 100.00% de los encuestados manifiestan que los
valores si tienen un impacto positivo por ser una caracteristica segun Ortiz (2018),
principal en la gestion de calidad por ser un componente permanente de la estructura
perceptual que influye en la conducta hacia los deméas y a la sociedad humana, por ser
trascendentales a las acciones objetivas o situaciones expectativas en toda la organizacion
de las mypes. Por lo tanto, es necesario que las mypes se aplique el liderazgo carismatico
es aquel capaz de empatizar con los integrantes de una organizacion para sacar el maximo
partido de los mismos. El liderazgo carismatico es un tipo de liderazgo que empatiza

genuinamente con las personas.

Personal con carisma, el 100.00% de los encuestados manifiestan que tener carisma
dentro de la panaderia es una cualidad en la gestion de calidad en los mypes por ser una
caracteristica segun Ortiz (2018), el valor en una dimension de cualidad que se enfoca

hacia los clientes para la promocion del producto.

Importancia a las necesidades de los demas, el 93.33% si les importa atender las
necesidades de los clientes (ver grafico 22), por su principio de dimension de los valores
cuya caracteristica es el hedonismo asi lo manifiesta Ortiz (2018), porque las necesidades
del ser humano y la satisfaccion es el objetivo de esta dimension porque la motivacion

proviene de las necesidades del ser humano y los mypes debe atender principio de valor.
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Tabla 5. Dimensiones de los valores personales como medio para elevar el
fortalecimiento en el personal de las panaderias del A. H Consuelo de Velasco
distrito 26 de octubre, Piura- 2019.

Orden y limpieza, el 100.00% de los propietarios y trabajadores que, si es
importante que las cosas estén el orden y limpias al momento de iniciar las labores (ver
gréfico 23), en el ambiente de la empresa, cuya dimension de valores es la seguridad
segun Ortiz (2018), es un objetivo de valor para tener una buena armonia y estabilidad de
los intereses individuales y colectivos ligados al objetivo de la empresa.

Verificacion de los instrumentos de produccion, 100.00% los propietarios y
empleadores que si verifican los instrumentos que van a utilizar antes de empezar con la
preparacion del pan gue exista maquinarias que estén en orden y conforme lo para que no
haya peligro al momento de la elaboracion del producto que tiene que ver con la seguridad
que es un objetivo de valor para que haya buena estabilidad y armonia en la mypes por
ser muy necesario y de necesidad en la organizacion, segun Ortiz (2018) el objetivo de
este valor es la seguridad, la armonia y estabilidad de la sociedad, las relaciones entre
grupos y entre individuos, y de si mismo. Los valores de seguridad provienen de las
necesidades fundamentales del grupo y del individuo.

Toma de decisiones individual: el 60.00% no cumplen en tomar las decisiones
entre los demas compafieros, esto demuestra una dimension de poder, de no tener el
control de los recursos y el dominio de las personas para para que los miembros del grupo,
en este caso el poder debe ser resultado como un valor en el liderazgo, por ende no tienen
como objetivo de alcanzar un estatus social de prestigio dentro de la organizacién Ortiz

(2018), alcanzar un estatus social prestigioso, tener el control de los recursos y el dominio
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de las personas. Para justificar este aspecto de la vida social y para hacer de manera que
los miembros del grupo lo acepten, el poder debe ser tratado como un valor.

Persona exitosa, el 86.67% de la informacion obtenida de las encuestas aplicadas
a los propietarios de las microempresas, manifiestan con un si la importancia de ser una
persona exitosa, por tener una relacion sincera con el personal. De acuerdo con Lopez
(2017), en su dimension logro hace referencia que, para alcanzar el éxito personal
obtenido gracias a la manifestacion de las competencias cultural o socialmente
reconocidas, o definidas por los estandares sociales.

Empoderamiento en el puesto que ocupa: el 40.00% no opina si se sienten
empoderado (a) en el puesto que ocupa dentro de la microempresa por ser un valor de
independencia y pensamiento y de accion de autodireccion segin Lau (2017), como
necesidad de tener el control y el dominio sobre los otros o sobre las cosas necesarias
para la autonomia y la independencia en la mype.

Independencia en las labores: el 60.00% de la informacidn recopilada aplicada en
la muestra manifiestan de ser importantes ser independiente en las labores dentro de las
mypes, por ser un valor de autodireccion para realizar las labores con total independencia
y de accion para el desarrollo de los objetivos. Al respecto Castro (2017) indica que la
decision individual es una decision que se toma en menos tiempo, es mas rapida y agil, si
la decision es tomada por una Unica persona, su responsabilidad es mas clara y se asume
con mas facilidad.

Personas deben hacer siempre lo que se les dice: el 46.67% de los encuestados
manifiestan que, si las personas deben hacer siempre lo que se le dice, por ser un valor
cuyas dimensiones la conformidad tal como lo manifiesta Ortiz (2018), cuyo objetivo es

la moderacion de las acciones que las personas dentro de la empresa dicen cémo hacer lo
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que dicen por sentirse libre para escoger, como una necesidad de las personas para lograr
sus deseos.

Trato lgualitario (duefios, trabajadores y clientes), el 100.00% esta de acuerdo
que se les debe tratar por igual segun Ortiz (2018), este valor contrasta con la importancia
aportada al endogrupo por los valores de benevolencia. Los valores del universalismo
provienen de la necesidad de supervivencia de los individuos y de los grupos; pero esta
necesidad no ha sido identificada, en tanto la persona no haya tomado contacto con los
otros grupos como sus mMas cercanos, y sea consciente de que los recursos naturales son
limitados.

Valores estimulan una mejor actividad, el 80% cree que los valores de
estimulacion permiten un nivel de actividad optimo y positivo al personal de elabora en
la panaderia, asi lo manifiesta en la dimension de estimulacion Ortiz (2018), el objetivo
de este valor es la emocion, el entusiasmo y la excitacion por la busqueda de retos en la
vida, por la novedad, por el deseo de transformarse para reinventarse en la vida. Los
valores de estimulacion provienen de la necesidad vital de tener una vida variada y
estimulante; estos valores permiten mantener un nivel de actividad 6ptimo y positivo.
Esta motivacion esta probablemente en relacion con todo aquello que abarca los valores
de autodireccion: una vida variada, una vida apasionante e intrépida.

Costumbres y las tradiciones, el 86.67% manifiesta que las costumbres y
tradiciones que se imparten en la panaderia contribuyen y ayudan en el crecimiento de la
misma. De acuerdo con Ortiz (2018) describe estas costumbres y tradiciones convierten
la expresion de la solidaridad del grupo, expresan su valor singular y contribuyen a su
supervivencia. Estos valores toman frecuentemente la forma de ritos religiosos, creencias,

0 normas de comportamientos
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VI CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen mas de 50 afios, lo cual no es una edad muy
propicia para realizar una calidad de vida laboral que permite tener el compromiso y la
dedicacion al trabajo, con la idea de formar organizaciones fuertes en este sector productivo,
son varones, Y tienen grado de instruccion secundaria, la misma que tuvo la posibilidad de
seguir estudios superiores debido a que la escala si respondia sus expectativas socio culturales
no contaban con los recursos econdmicos suficientes para seguir estudios de nivel técnico y
universitario, pero lograron crear una micro empresa para satisfacer las necesidades de la

poblacidn en este sector productivo.

La mayoria de los representantes si cuentan con funcionamiento con una organizacion
que es la jerarquia de las funciones y sus responsabilidades para el logro de sus objetivos, si
emplean estrategias para llamar la atencion de los clientes, porque constituye las diferentes
actividades que permite a la mype trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se
han planteado para el bienestar de sus negocios, ademas si cuentan con el personal capacitado
en la mype, consideran que las instalaciones de la panaderia son visiblemente atractivas, y si

cumplen con los procesos adecuados para ofrecer un producto de calidad.

La mayoria de los representantes considera que los productos que se elaboran en la
panaderia son de calidad y satisfacen la necesidad del cliente, aplican el liderazgo, pero no
desarrollan ideas en la solucion de problemas organizacionales, ademas si cumplen en la
utilizacion de los insumos de calidad para elaborar pan de calidad, si existen procedimientos
adecuados que redundan en la calidad del producto que oferta, si toman decisiones oportunas

dentro de la empresa con respecto a los problemas que se suscitan, el 67.67% manifiestan
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que los propietarios y proveedores si aportan con el control de calidad de la panaderia, si
existe una buena relacion entre los propietarios y proveedores, podemos decir que la gestion
de relaciones entre los propietarios y los proveedores si aportan con el control de calidad de
la panaderia, por ende dicha relacion debe ser reciprocas y beneficiario para el buen
financiamiento, por ser una relacion mutua productiva y aumenta la capacidad de ambos para

poder generar valor y éxito para todas las partes interesadas.

La totalidad de los representantes creen que la honradez es un valor que siempre
se debe dar en toda empresa, manifiestan que los valores si tienen un impacto positivo, tienen
carisma dentro de la panaderia es una cualidad en la gestion de calidad, y si les importa
atender las necesidades de los clientes. Se concluye que el personal tiene carisma lo cual se
proyecta hacia los clientes en la labor de promocidn, difusion del producto que se va

comercializar con un enfoque de marketing en las ventas de producto que se consume.

La totalidad de los representantes consideran gque es importante que las cosas
estén el orden y limpias al momento de iniciar las labores, si verifican los instrumentos
gue van a utilizar antes de empezar con la preparacion del pan que exista maquinarias que
estén en orden y conforme lo para que no haya peligro al momento de la elaboracion del
producto; sin embargo, la mayoria no cumplen en tomar las decisiones entre los demas
compafieros, no opina si se sienten empoderado (a) en el puesto que ocupa dentro de la
microempresa por ser un valor de independencia y pensamiento y de accion de
autodireccion, manifiestan de ser importantes ser independiente en las labores dentro de

las mypes, por ser un valor de autodireccion para realizar las labores con total
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independenciay de accion para el desarrollo de los objetivos, expresaron que las personas
deben hacer siempre lo que se le dice, estan de acuerdo que se les debe tratar por igual,
creen que los valores de estimulacion permiten un nivel de actividad optimo y positivo al
personal y manifiesta que las costumbres y tradiciones que se imparten en la panaderia
contribuyen y ayudan en el crecimiento de la misma. Se concluye que las mypes si aplican

los valores porque tienen una buena relacion sincera con el personal.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Sugerimos las siguientes recomendaciones

Aplicar la herramienta diagrama de Ishikawa, conocido también como diagrama de
causa y efecto o de espina de pez, es una técnica de mejora continta enfocada en la
calidad, que muestra todas las posibles causas que existen detras de un problema o
efecto determinado. Al implementar este grafico en la empresa, se podra identificar,
corregir y mitigar errores, problemas e imperfecciones generadas en la manufactura
de un producto o en el proceso correcto de un servicio.

Desarrollar el liderazgo participativo con el fin de favorecer la implicacion de los
trabajadores en la estrategia, en la toma de decisiones, propiciando asi una mejora en
su autoestima, una mayor colaboracién y un mejor clima social.

Desarrollar talleres y cursos de capacitacion que permita mejorar su nivel de calidad
y el trabajo, con coordinacion con competentes.

Implementar programas de fidelizacién, donde participen los clientes para sugerir a
las mypes desarrollar cambiar en la elaboracion de los productos.

Incluir en la aplicacién de las encuestas a los consumidores para saber su opinion en

la marcha de la mype y en la mejora de la calidad del producto que se vende.
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ANEXQOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Ao 2020 Ao 2021
Tesis | Tesis Il Tesis 1 Tesis IV
Semestre | Semestre 1l Semestre 111 Semestre 1V
112 (34|12 |3 |4 ]1]2 |3 |4]1]2]|3 |4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicién del proyecto X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusionesy X | X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre XX |X]|X
informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacidn del informe X
final por el Jurado de
Investigacién
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base clj\/lol]mero Z_S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 2 40
Sub total 40
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero -I(-g}il
Servicios
lLJZODc;e Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Médulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total, de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N2 MYPE DIRECCION PROPIETARI | TRABAJ | TOTAL
oS AORES
01 | Panaderia Cotos Calle Naranjos Mz. O Lt. 18 1 2 3
02 | Panaderia Lazarte | Calle Naranjos Mz. LL Lt. 31 1 2 3
03 | Panaderia Morales | Esquina Cipresis con Av. 1 3 4
Gulman
04 | Panaderia Smartih | Av. Per( con Gulman s/n 1 2 3
05 | Panaderia Dos Calle los Geraneos Mz | Lt. 18 1 1 2
Estrellas
TOTAL DE ENCUESTADOS 5 10 15
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Anexo 4. Consentimiento Informado

USNIVERSIDAD CATOLKCA LOS ANGELES
CRIIMIMTL

FROTOCOLD DE CONSENTIMIEMTD INFORMADC PARA ENCUESTAS

La finakdad da aste protooobs, & informarks sobsa al Froyeoo da investigacdion y solicitara su
coansantimienio. D@ aceplar, ol rwestigador § usied 56 QUSCaran Con una oopia.

La presanta ireastigacion se titula GESTEIN DE CALIDAD ¥ VALDRES EM LAS MICRO ¥ PEQUENAS
IMIFRESAS, RUSRD FAMADERLAS DEL A& HH. COMSUELD DE VELASCO, DISTRIMO 25 DE

DCTUBRE. FILRA, 201%, ¥ &= difigida por Waranka Flonas Valla, imiastigador da la Univarsidad
Cantlica Los Angales da Chimbaota,

£l proposico da la wwestigackin as recopilar informasion de los emplasdones para proponar
eejoras da b seleccdn dal persenal para b gestion da calidad enllas micno i peajusas erprasas,
cel rubiro pagasanas del Aa HH. Conosslo da Welason, ¥ 0@ @5t Maner pocar seniar una biee
ClRnifcy an ashe campo O eludios. Para sllo, sa e inviCa O parniinad an und encuesta Qe k
tomara 10 mirdtos O S Dampa

&l conclair la ireestigacion, usied sera mlormado de los eeuakados o Dods dal Reposibono
Wadrsh, 5 desaa tambkan podrd escribie al conrea 08111826678 ulsdoch oduipa, pai recibir
EaOr rta enacon. Asimisme, para consultas solbra aspecios dicos,. puede CoRUnCarse con o
Comitd da Etica di la Ivsastigacion de la Universidad Caiblica los .ﬂngnhﬁdﬁthlmhnm

51 estd die aoserdo oon ok punitos anbenionas, complata sus dalos J continuadcian

&palbcos y Bosshas

Eacha

Comed alertiwicn

simma dgln:l.rrlrln.'.nra'.

Fimma dal investigadar (o encargade da recsgar infoom agicn;
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“Aito de la Universalizacidn de la Salud”

Piura, 22 de mayo del 2020

Sefior (a)
Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Veronika Flores Valle, identificada con DNI N* 40849306, estudiante del
séptimo ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura Taller de
investigacion 1V en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH)
filial Piura, con codigo N® 0811151109, me dirijo ante Ud. con el debido respecto, me
presento y expongo lo siguiente:

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar las
encuestas para mi Taller de Investigacion titulado “Gestién de Calidad y Valores en las
MYPE, rubro panaderias, Distrito 26 octubre, Piura 2020”, para de esa manera
obtener mi grado de bachiller en administracion.

Sin otro particular, agradezco la atencion brindada al presente no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recomendandole que la informacion
solicitada serd andnima y serd utilizada exclusivamente para fines académicos.

or (a)
Propietario o Representantes

W0 ‘{(DQQS de cotes
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“Ano de la Universalizacion de la Saled”™
Piurs, 22 de mayo del 2020

Senor (a)
FPropictario o representante de la MYPE:

Yo, Veronika Flores Valle, sdentificads com DNI N* 40849306, csnodiame dod
sépeimo ciclo de 1a carrera peolesional de Administrocidm de la asignatura Taller de
investigacién IV en ln Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH)
filinl Piura, con codigo N* 0811151109, me dirijo ante Ud com el debido respecto, me
presenso ¥ expongo lo siguicnsc:

Que recunmo a su persosa ¢on la fisaladd de solwcitarle el permiso para realizar las
encuestas parn i Taller de Imvestigacion titwlado “Gestdén de Calidad v Valores en las
MYPE, rubiro pansderias, Distrito 26 ectubre, Piura 2020”, para de csa manera
obtener mi grado de bachdller en administacion

Sim otro particular, agmdezco la sieacion brindads ul presente mo =n antes
expresarie mi considerncion y estima personal, recomenddndols que B informacion
solscetada serh andnima y send utilzads exclusivamente pera fines scodémicos

A ==
/

/

Sehor (.
N* Propictario presentantes

3o Socedt Horales cels
'\' A e doia {omiey
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Piura, 22 de mayo del 2020

Seflor (a)
Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Veronika Flores Valle, identificada con DNI N° 40849306, estudiante del
séptimo ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura Taller de
investigacion IV en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH)
filial Piura, con codigo N" 0811151109, me dirijo ante Ud. con el debido respecto, me

presento y expongo lo siguiente;

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar las
encuestas para mi Taller de Investigacion titulado “Gestion de Calidad y Valores en las
MYPE, rubro panaderias, Distrito 26 octubre, Piura 2020, para de ¢sa mancra
obtener mi grado de bachiller en administracion.

Sin otro particular, agradezco la atencion brindada al presente no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recomendindole que la informacion
solicitada sera anonima y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

Sefior (a)

Propietario o Representantes

“Pododink, Sviatik
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“Aifio de la Universalizacion de la Salud”
Piura, 22 de mayo del 2020

Seior (&)
Propietario o representante de la MYPE:

Yo, Veronika Flores Valle, identificada con DNI N* 40849306, estudiante del
séptimo ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura Taller de
investigacion IV en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH)
filial Piura, con codigo N° 0811151109, me dirijo ante Ud. con el debido respecto, me
presento y expongo lo siguiente:

Que recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar las
encuestas para mi Taller de Investigacion titulado *Gestién de Calidad y Valores en las
MYPE, rubro panaderias, Distrito 26 octubre, Piura 2020", para de esa manera
obtener mi grado de bachiller en administracion.

Sin otro particular, agradezco la atencion brindada al presente no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recomendandole que la informacion
solicitada serd andnima y serd utilizada exclusivamente para fines académicos.

o

Seiior (a)
Propietario o Representantes

Yaraderia. Los Cotrelles
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“Ano de ha Universalizacion de ka Saled™

Piura, 22 de mayo del 2020

Sefior (a)
Propietario o representante de ks MYPE:

Yo. Veromika Flores Valle, identificada con DNI N® 20849306, cstudianic Sel
sEplimno Gclo O la carrers profes I de Ad i ion de la ssignacura Taller de
tnvestigacioa IV en la Universidad Catdlicn los Angeles de Chimbote (ULADECH)
filal Prara, con codigo N™ @RI1ISII09, me Gurnpo ante Ud. con ef debido respecto, me
peesento ¥ expongo lo sigwente:

Qe recuro & su persona con s finalidad de solicitarke ¢l permiso para realzar las
encwestas para ma Taller de Investgaodm titulado “Gestién de Calidad y Valores en Ins
MYPE, rubro pamsderios, Distrito 26 octubre, Pinra 20207, pama de csa maners
obtener ma grado de backsller en administracica

Sim coro particular, aaTec la mencion brindada al presenic Do =n antes
exp rhe mi id 10m y estima personal, recomendiéndole que ka informacion
solicrtada seri andnuma v ser ullizads exclusivamence pam fines académioos

-

-

7 Sefor (a)
« N Frogivtario o Representantes

%nodeu'a Hoga te
Seneicla Calle de Joza fe
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las
caracteristicas de los representantes de las mypes de Piura con respecto a
capacitacion y competitividad en las MYPE del mercado de Piura, por ello acudo
a Ud con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X)
en la respuesta que Ud considere mas conveniente. Su participacion es muy
valiosa y se le agradece por ello.

I. Datos demograficos
Edad

Género

Nivel de estudios
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I1. Cuestionario para determinar las caracteristicas de la gestion de claidad y los
valores organizacionales

1.- ;Considera Usted, que la empresa cuenta con una organizacion adecuada?

si [_] No [ Noopina [_]

2.- ;Considera Usted, que la panaderia emplea estrategias para llamar la atencion de los
clientes?

si [ No [] Noopina []

3.- ¢Considera Usted, que la empresa cuenta con un personal capacitado?

si [ No ] Noopina ]

4.- ¢Las instalaciones de la panaderia son visualmente atractivas?

si [_] No [ ] Noopina ]

5.- ¢Considera Usted, que las mype cumple con los procesos adecuados para ofrecer un
producto de calidad?

si [_] No [ ] Noopina ]

6.- ¢Cree Usted, que el pan que elaboran en la panaderia es de calidad y satisface la
necesidad del cliente?

si [ No ] Noopina ]

7.- ¢ Crees que exista liderazgo por parte de los propietarios en la panaderia?

si [_] No [ ] Noopina ]

8.- ¢Realizan actividades que permita desarrollar ideas en la solucion de problemas
organizacionales?

si [ No ] Noopina ]
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9.- ¢Cree Usted, que en las panaderias utilizan insumos de calidad para la elaboracion del
pan?

si ] No [] Noopina [_]

10.- ¢ Crees Usted, que existe procedimientos adecuados que redundan en la calidad del
producto que se oferta?

si ] No [] Noopina ]

11.- ;Crees Usted, que existen politicas de mejora continua dentro de la panaderia?

si ] No [] Noopina ]

12.- ¢ Crees Usted, que se toman decisiones oportunas dentro de la empresa con respecto s
los problemas que se suscitan?

si [_] No[_] Noopina [_]

13.- ¢Cree Usted, que los propietarios y proveedores aportan con el control de calidad de la
panaderia?

si [_] No [ ] Noopina ]

14.- ;Crees Usted, que existe una buena relacion entre proveedores y los propietarios de las
panaderias?

si [ No ] Noopina ]

15.- (Crees Usted, que la honradez es un valor que siempre se cultiva en una empresa?

si [_] No[_] Noopina [_]

16.- ¢Cree que los valores que se imparten en la empresa tienen un impacto positivo?

si ] No [] Noopina ]

17.- ¢Cree tU, que unas de las cualidades del personal es tener carisma dentro de la
panaderia?

si [] No[_] Noopina [_]
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18.- ¢ Te es importante atender las necesidades de los clientes?

si [_] No [ ] Noopina ]

19.- ; Te es importante que las cosas estén en orden y limpias al momento de realizar tus
labores?

si [_] No [ ] Noopina ]

20.- ¢ Te es importante verificar los instrumentos que vas a utilizar antes de empezar hacer
el pan (horno, gas y otros que sean de peligro)?

si [ No ] Noopina ]

21.- ¢Siempre eres t el que tomas las decisiones entre tus demas comparieros?

si [_] No [ ] Noopina ]

22.- ¢Para ti es importante ser una persona exitosa?

si [_] No[_] Noopina [_]

23.- ¢Se siente empoderado (a) en el puesto que ocupa?

si [ No ] Noopina ]

24.- ¢ Te es importante para ti ser independiente en tus labores?

si [_] No [ ] Noopina ]

25.- ¢Crees tu que las personas deben hacer siempre lo que se les dice?

si [ No ] Noopina ]

26.- ¢Piensas que es importante que a todas las personas se les trate por igual (duefios,
trabajadores y clientes)?

si [_] No [ ] Noopina ]
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27.- ¢ Crees que los valores de estimulacion permiten un nivel de actividad optimo y
positivo al personal que labora en la panaderia?

si ] No[]

28.- ¢Las costumbres y tradiciones que se imparten en la panaderia contribuyen y ayudan
en el crecimiento de la misma?

si [ nNo [
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Anexo 6. Constancia de validacion

CONTANCIA DE VALIDACION

YO Ritan. Selades.. o dbein... Sl aste..... reue. Mientificado con DNI
N YS663250  MIGISTER en.....macatages. ... Poc medio de
este presente hago constar que he revisado con fines de validacion o (Jos) Instrumentos
de recoleccion de dutos ... S Tngeia oo U Elborado
parkeniks Flees Velle . a los efictos de su aplicacida & Jos elementos de la
poblacidn (muestra), scloccionads para el trabigo de investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y VALORES EN LA MYPES, RUBRO PANADERIAS
AA. HH, CONUELO DE VELACO, DISTRITO 26 DE OCTUBRE, PIURA, 2019,
qoe se eocuenies reslizado.

Loego de ln revision commespondiente se recomienda al estudiante tener en cosnta s
observaciones hechas al instrumento con la finalidod de optimizar sus resultados.

Pluea, (1. de.. T4/0...de) 2020

85



VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

@

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Conslders Usted, que la empessa /]

cuenla con wma orpamizacion adecuada

Conslders Usted, goe la pansderin
emplca olrategia pura Bamar |y
atencidn de Jos clientes.

ConudenUnad.qwlaemm /

cuenta con wn personal

l.asu—*annsdelap-duhm

i
5

LmUMqucquum
en la pamaderia es de calidad y
satisface la necesidad de los clientes.

BN

Croes 1, que exista liderargo por paric
de los propéetarios en I penaderia.

88]

desarroliar idess en ka solucidn de
peoblemas

SSRGS NN S RIS

N\

orpaizacionales,
Cree Usted, que en la panaderia
wlmmmdoealnhdp-lla

NLNL N S

N

Yue of
Cree Ustad, que exlsts politicas de
mejorn continua dentro de

12

panaderia. /

C:uUquunmdmm
opostumas dentro de la empresa con
respecto @ los problemas goe s¢
savcitan.

1 Cree wsiod, que 108 propletans ¥

peoveedores aportan con el control de
calidad de la panaderia.

P
T

L




Cree Usted, que exists una boesa
reluckin entre provesdores y los
propictarios de la pansderia,

N

VARIABLE VALORES

Cree Usted, que 1o honradez es un
valor gue Sermpee s¢ cullive en une

Shwcs. —
Croe que los valoee que se mnparten en
la panaderfa tienen un impecto
pasitive

O )

N\

X

Crees td, gue una de las coabdades del
personal ¢ teney carisma dentro de la
penadoria

e M

Te es imports atender ks necesidades
de los clientes.

Te es importante que las coses cidn
en orden y limpias al momento deo
iniciar tus labores.

I N

Te es importante verificar los
instrumentos que vas utilizar antes de
empexar hacer o pan (homo, gas ¥
otras que sean de peligro)

Stempev eres tu el que toma las
decisiones entre tus demés

companeros

o e A SO e O O e s

IR

N N el A N2

Para 13, &5 importante s&7 una persona
exios,

AN

NN N

Se siente empodemdo (2) en o poesto
quo ccupa.

b |

siempre Yo que s les dice,

Piensss que ¢ impoetante que  todas
las personas = les trate por igual
{deciio, tbajadores y clientes)

chqclnswlauqmuimpuﬁ;_
permdien un nivel de actividad optimo
¥ positivo 4l persossil que aboea en fa

NN

NSO

pasaderia. e |
Croes que los valores de estimwilacion
pentiiten un nivel de actividad optimo
y positivo al personal que elabara en la
parsudoria

~

N

Las Costumbres v las tradiciones gue

™~N

B




CONTANCIA DE VALIDACION

vo.?/“/“’l‘“”//*’““"’"“umnﬁuamn DN
N 0278610 MIGISTER enlDGENcd YUWEESTARA | por wedio de
este peesente hago constar goue be revisado con fines de validockén o (los) Instramentos
de rocoleccicn de dutos ... CULSTICMARD. | oors el Flaborado
por. FAQRES. VALE VEROUIAR | 4 los efectos de ss aplicacion & los
elementos de |a poblacion (muestra), scleccnads para ¢f trubago dc imvestigacion:

GESTION DE CALIDAD Y VALORES EN LA MYPES, RUBRO PANADERIAS
AA. HIL CONUELO DE VELACO, DISTRITO 26 DE OCTUBRE, PIURA, 2019,
que s¢ encucntn realizado.

Lusego de ln revisidn coerespondiente s¢ recomiends al estudianie tener en cuenta L
observaciones hechas al instrumento coa la finalidad de optimizar ses resultados,

Plue, 12 de mayo ded 2020
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

FLY
e con ol
?

&
temdench

agalesces

LS

Si

No

P
&

Comsaders 1ssed, que |a empresa
cuenla con wsl organkzacide adocuada

v

Coasidern Usted, que la panaderia

emplea estrategin pam llamar la
weacion de los clienes.

Comsidern Usted, que la empress
cuenta com un personal capacitado.

Lass instalaciones de by pansderia son
vismlmente atractivas.

Comsidern |sted, que la mype cumple
con Jos procesos adecusdos pars
ofrecer un producto de calidad.

Cree Usted, que el pan que elaboran
en In panaderia es de calidad y
satisfoce la necesidad de los cliemes.

Croes 10, que exisa lsderszgo por parte
¢ los peopictirios en la pasaderia.

desarrollar ideas en la solucidn de
bl o5y

v

arganizacionaks.
Cree Usted, que en la pamaderia
utilizan nsumos de calidad para la
clabomcion del pan

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Cree Usted, que existan
procedimientos adecundos que
redendan en la calidad del producio
que oferta.

Cree Usted, que exista polilicas de
mejora continua dentro de la
panaderia

12

Cree Usted, que se toman decisiones
opoctunas dentro de la empresa con
respecto o Jos problemas que so

s itan,
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14

Cree Usted, que exista una boena
relacidm entre proveedares y los
propictarios de 1a panaderia.

‘f

Cree Usted, que la hoaradez es un
vt gee slempee se cultiva en wa
Cmpress.

Cree que Jos valore que se imparten en
lu panaderia tienes wn impacto
positivo

17

Crees ti, gue una & las cualidades del
personal es tener carisma dentro de la
peeaderia,

Te es importa stender las pecessdades
do Jas clicates.

19

Te es importanic que ks cosss cstén
o crden y limpsas al mosnenio de
iniciar tus labores,

Te ¢s imporante verificar los
instrumenios que vis ulilizar antes de
empezar hacer el pan (bomo, gas y
otros que sean de peligro)

"~
—

Siempre eres tu of gue oo las
decisones entre bus demds

compafieros

Pars 13, €% amportanic sef G persons

<

exilosa.
Se siente empoderado () en of puesto
que ecupa.

Te es importante para ti, ser
independiente en tus labores,

< =

VARIABLE VALORES
1~ -

Crees (6, que las personas deben hacer
siempre lo goe se les dice.

[
o>

Prensas que es lmportante que a todas
L persoras 5¢ ks trate por igual
ducflo, trabajadores y clicnics)

Crees que los valores que se imparten
permiten un sivel de sctividad optimo
y positivo al personal que labora en In

Croes que Jos vadores de estimulacion
pormiten un mivel de sctividad optimo

y positivo al personal que slsbora ca b |
pesaderia

Las Castumbees v lis tradiciooes que
sc imparten on ba panaderia
cosenbayen y ayudan en ol
crecimiento de la panaderia

) .
Y " : Lo\ /
F L %, 4

-
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CHvon

CONTANCIA DE VALIDACION

YO: CARLOS EDUARDO CALLE PASAPERA, identificado con DNJ N° 03319318,
MAGISTER en ADMINISTACION DE EMPRESAS, por medio de este presente hago
constar que he revisado con fines de validacién el (los) Instrumentos de recoleccion de
datos Cuestionario, elaborado por Verdnica Flores Valle, a los efectos de su aplicacion a

los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:

“GESTION DE CALIDAD Y VALORES EN LA MYPES, RUBRO PANADERIAS

AA. HH. CONSUELO DE VELASCO, DISTRITO 26 DE OCTUBRE, PIURA,
2019", que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 19 de Mayo de 2020

pOM- =" gor”

__jed’
Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

LE

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

m

Considern Usted, que lx empresa
cuonta Con una organizacidn ndecuada

v
=7 ’i'b’

Considern Usted, que Is panuferia
em'luemu'::hmllmh

RX;

Considern Usted, que la empresa
cuenta con un

wenta com un personal capacstale
Las instalaciones de la pasaderia son
vismlosentc atructivas.

Comzidera Usted, que b mype cumple

1
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(L]

Cree Usted, que exisan una bucrs
relation emtre provecdores v Jos
de In

Cree Usted, que la honradez ¢35 wm
vulor gue siempro se cultiva én un

16

empresa.
Cree que Jos valore que s¢ imparten en

hp_nduhﬁmnnlnim

17

positvo g

Crees tid, que wns de las cuslidades del
personal & %enwr carisma denero de la
pasaderia,

Te o3 importn atender lis necesidndes
de los clientes.

Te &5 imporiseste que Jas cosas estén
en orcken y Bimpriss al moenento de
CHar lus

Te es importange verificar los
instramescas qoe v wtilizar antes de
WM;FMFY
sean

Siempre eres 1 of gos loma I
docisiunes entre s demils
compaderos

*

Pq-ﬁ.ni:w-uumm

exwsa.
&mwwadm

VARIABLE VALORES

o

e

mn::bmﬁmhm
<

Plensas que o5 importaate que a todes
lumn_s les trate por igual

» x| M

Eod I B B

b B 1 B

R B e

Crees que bos valoees gue se imparten
permiten un nivel de actividad optamo
¥ paaitive al persosal que labons en ks
panaderia

Crees que los valores de estimulncién
permiten un nived de setividud optime
¥ pasitive al personnl que elsbora en 1
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las MYPE, rubro panaderia A. H Consuelo de
Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019.

W De 29 a 39 afos
W De 40 a 49 afios

m De 50 a mas

Figura 1. Edad del Propietario
Fuente. Tabla 1

W Femenino

M Masculino

Figura 2. Genero del Propietarios
Fuente. Tabla 1
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M Primaria
M Secundaria
W Técnico

Superior

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente. Tabla 1

Elementos de la gestion de calidad en las MYPE, rubro panaderia A.H Consuelo de
Velasco Distrito 26 de octubre, Piura — 2019

mSi
mNo

m No opinan

Figura 4. Organizacion adecuada

Fuente. Tabla 2
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| Si

mNo
m No Opinan
Figura 5. Estrategias para llamar la atencion de los clientes
Fuente. Tabla 2
| Si
m No
m No opina

Figura 6. Personal capacitado

Fuente. Tabla 2
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| Si

mNo

m No opina
Figura 7. Instalaciones visualmente atractivas
Fuente. Tabla 2

mSi

mNo

m No opina

Figura 8. Procesos adecuados para un producto de calidad

Fuente. Tabla 2
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Principios de la gestion de calidad en las MYPE, en el sector comercial, rubro
panaderias en el A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura — 2019

mSi
mNo

m No opinan

Figura 9. Producto de calidad y satisfaccion del cliente

Fuente. Tabla 3

| Si
mNo

m No opinan

Figura 10. Existencia de liderazgo

Fuente. Tabla 3
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| Si

m No

m No opinan
Figura 11. Desarrollo de ideas para solucién de problemas
Fuente. Tabla 3

| Si

m No

m No opinan

Figura 12. Insumos de calidad para la elaboracion del pan

Fuente. Tabla 3
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mSi
mNo

m No Opinan

Figura 13. Procedimientos adecuados para la calidad del producto

Fuente. Tabla 3

mSi
mNo

m No opinan

Figura 14. Politicas de mejora continua

Fuente. Tabla 3
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| Si

mNo

m No opinan
Figura 15. Toma de decisiones oportunas
Fuente. Tabla 3

mSi

®No

m No opinan

Figura 16. Control de calidad (Propietarios-proveedores)

Fuente. Tabla 3
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mSi
mNo

m No opinan

Figura 17. Relacion proveedores-propietarios
Fuente. Tabla 3

Caracteristicas de los valores personales en panaderia del A. H Consuelo de Velasco
distrito 26 de octubre, Piura — 2019

mSi
mNo

m No opinan

Figura 18. Valor de la honradez

Fuente. Tabla
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| Si

m No

m No opinan
Figura 19. Valores y su impacto positivo
Fuente. Tabla 4

mSi

= No

m No opinan

Figura 20. Personal con carisma

Fuente. Tabla 4
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mSi
mNo

m No opinan

Figura 21. Importancia a las necesidades de los demas

Fuente. Tabla 4

Dimensiones de los valores personales como medio para elevar el fortalecimiento en el
personal de las panaderias del A. H Consuelo de Velasco distrito 26 de octubre, Piura-
2019

mSi
mNo

m No opinan

Figura 22. Orden y limpieza

Fuente. Tabla 5
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LN

mNo
= No opinan
Figura 23. Verificacion de los instrumentos de produccion
Fuente. Tabla 5
0%
mSi
m No
m No opina

Figura 24. Toma de decisiones individual

Fuente. Tabla 5
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mSi

mNo

= No opinan
Figura 25. Persona exitosa
Fuente. Tabla 5

mSi

m No

m No opinan

Figura 26. Empoderamiento en el puesto que ocupa

Fuente. Tabla 5
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LN

mNo

= No opinan
Figura 27. Independencia en las labores
Fuente. Tabla 5

msi

mNo

m No opinan

Figura 28. Personas deben hacer siempre lo que se les dice

Fuente. Tabla 5
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LN

mNo

m No opinan
Figura 29. Trato Igualitario (duefios, trabajadores y clientes)
Fuente. Tabla 5

mSi

mNo

m No opinan

Figura 30. Valores estimulan una mejor actividad

Fuente. Tabla 5
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W Si
mNo

m No opinan

Figura 31. Costumbres y las tradiciones

Fuente. Tabla 5
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