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RESUMEN

La investigacion de titulo: Propuesta de mejora de la planificacion para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL,
Calleria-2021, tuvo por objetivo general: Elaborar propuesta de mejora de la planificacion
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas: caso Multiservicios
Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021. La metodologia fue de disefio no experimental,
transversal, descriptivo de propuesta. La técnica fue la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 23 preguntas. La poblacion fue finita compuesta por 14 trabajadores y la
muestra fue censal que tomo al 100,0% de la poblacién. Como resultados el 33,3% son
jévenes: rango de edad es de 18 a 25 afios; el 66,7% posee estudios técnicos y existe la
participacion de ambos géneros. Se muestra que el 42,86% de los trabajadores afirman
que algunas veces la planificacion toma como insumo la misiéon y vision de la empresa;
el 71,43% indica que se evallia los factores internos y externos para el proceso de
planeacion de las operaciones de la empresa.Respecto a la variable gestion, se halla que
casi siempre (50,00%) los trabajadores realizan analisis de proceso; también que algunas
veces (50,0%) los trabajadores elaboran propuestas para mejora y el 85,7% indica que
con poca frecuencia se realizan encuestas de satisfaccion al cliente. Como conclusion
general, la investigacion concluye elaborar una propuesta de mejora de la planificacion

para la gestion de la microempresa y su funcionalidad.

Palabras clave: calidad, gestion, mejora, mision, planificacion.




ABSTRACT

The general objective of the research entitled: Proposal for the improvement of planning
for quality management in micro and small enterprises: Multiservicios Valentina &
Merye EIRL, Calleria-2021, was the following: Elaborate proposal of improvement of
planning for quality management in micro and small enterprises: case Multiservicios
Valentina & Merye EIRL - Calleria, 2021. The methodology was a non-experimental,
transversal, descriptive proposal design. The technique was the survey and the instrument
was a questionnaire of 23 questions. The population was finite, composed of 14 workers
and the sample was a census sample that took 100.0% of the population. As results, 33.3%
are young people: age range is 18 to 25 years; 66.7% have technical studies and there is
participation of both genders. It is shown that 42.86% of the workers affirm that
sometimes the planning takes as input the mission and vision of the company; 71.43%
indicate that internal and external factors are evaluated for the planning process of the
company's operations; regarding the management variable, it is found that almost always
(50.00%) the workers carry out process analysis; also that sometimes (50.0%) the workers
elaborate proposals for improvement and 85.7% indicate that infrequently customer
satisfaction surveys are carried out. As a general conclusion, the research concludes to
elaborate a proposal for the improvement of the planning for the management of the

microenterprise and its functionality.

Key words: quality, management, improvement, mission, planning.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un aspecto importante que se viene descuidando en el sector de las microempresas
es la ausencia de técnicas para dirigir los negocios, los microempresarios se motivan al
identificar oportunidades de negocios, pero adicional a la problematica de falta de acceso
a financiamiento, se suma la escasa capacitacion empresarial que debiera obtener de las
autoridades competentes.

El proceso de planeacion es de prioridad alta en un negocio, es la capacidad de
identificar situaciones futuras y elaborar acciones que permitan lograr los objetivos sin
ser afectados por la variabilidad de las condiciones externas e internas a la empresa. Sin
embargo, el empresariado no las practica en su condicion técnica, situacion que las
expone a una corta vida. En la ciudad de Calleria de la provincia de Coronel Portillo de
la Region Ucayali existen micro y pequefias empresas como Multiservicios Valentina &
Merye EIRL que se dedica a la produccién de carbon vegetal y ha logrado en los dltimos
afos posicionarse en el mercado de la costa peruana, en ciudades como Lima, Trujillo y
Piura con sus productos de calidad, sin embargo, existen eventos que con la debida
planificacion no hubiera afectado la atencion a sus clientes, en ese sentido la investigacion
buscara conocer las caracteristicas de las variables.

Las micro y pequeias empresas nacen de la deteccion de una necesidad en el
mercado a la que también se les puede llamar oportunidad de negocio (Filion et al., 2020).
Los aspectos que se requieren para que un negocio sea sostenible en el tiempo es que la
administracion sea formal, es decir estén implementados sus procesos administrativos
para que den lugar a una gestion enfocada en la calidad del producto o servicio que
pretende ofrecer al cliente.

Por otra parte, es importante que el microempresario se oriente a identificar qué
aspectos valora de los productos y servicios que los clientes adquieren y sobre todo de
aquel que viene ofreciendo. De lo contrario, se estd condenando a desaparecer, pues sin
ventas, la empresa no podra continuar (Iparraguirre, 2019).

A nivel internacional, las micro y pequefias empresas representan actores claves

para incrementar el crecimiento potencial de América Latina. Estas empresas se

caracterizan por una gran heterogeneidad en su acceso a mercados, tecnologias y capital




humano, asi como su vinculacién con otras empresas, factores que afectan su
productividad, capacidad de exportacion y potencial de crecimiento (Cepal, 2021).

A nivel latinoamericano, constituyen un componente fundamental del entramado
productivo en la region: representan alrededor de 99% del total de empresas y dan empleo
a cerca de 67% del total de trabajadores. Por otro lado, su contribucion al PIB es
relativamente baja, lo que revela deficiencias en los niveles de productividad de estas.
Por ejemplo, las empresas grandes en la regién alcanzan niveles de productividad hasta
33 veces la productividad de las microempresas y hasta seis para las pequefias, mientras
que en los paises OCDE estas cifras oscilan entre un 1.3y 2.4 veces (Cepal, 2021).

A nivel nacional, de acuerdo con cifras de la Encuesta Nacional de Hogares
(ENAHO), elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en
2019, las micro y pequeiias empresas (Mype) representaron el 95% de las empresas
peruanas y emplearon a un 47.7% de la poblacion econdmicamente activa (PEA), lo que
equivale a un crecimiento del 4% en el empleo. Las mypes registran ventas anuales en
constante crecimiento y equivalen a un 19.3% del PBI, con un monto un 6% mayor al
registrado en 2018. Sin embargo, este pilar del tejido empresarial opera bajo un contexto
permanente de informalidad y en condiciones de desventaja competitiva.

Iniciar la planificacién empresarial desde su situacion actual a una situacion futura
deseada requiere que esta asuma como inherentes al proceso el logro de los siguientes
objetivos: productividad, ética y compromiso social, (D’Alessio, 2015). En un proceso de
planeacion, lo primero es la formulacion. Este proceso esta guiado al compas estratégico
compuesto por cinco componentes fundamentales: vision, misidn, valores, intereses
organizacionales y objetivos estratégicos a largo plazo. La administracion de una empresa
consiste en la aplicacion del Proceso Administrativo con eficacia y eficiencia (Luna,
2013), siendo la planificacion, el inicio que integra un proceso de mejora continua que
busca que, a través de la administracion del capital y el trabajo, se produzcan bienes y
servicios que sean utiles a la sociedad en la que opera. Entonces, planear es visualizar el
futuro y trazar el plan de accion.

La problematica que se representd para esta investigacion es como la gestion de
calidad -en la practica- no ha tenido avances importantes porque no existe la aplicacion
de herramientas de calidad en sus procesos tanto administrativos como comerciales y el

personal carece de conocimiento de su uso, el cual opera con solo sentido comun y

cumplimiento de sus metas comerciales dadas por la gerencia de la microempresa.




En concordancia con lo expuesto, la problematica se resumid con el siguiente
enunciado: ;Como es la propuesta de mejora de la planificacion para la gestion de calidad
en las micro y pequeiias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL —
Calleria, 2021? Como justificacion de este estudio, reviste la importancia en que las micro
y pequefias empresas requieren de conocimiento técnico para satisfacer correctamente a
sus clientes, quienes ahora disponen de mas informacion por medios digitales y ofertas
para tomar finalmente la decision de compra que mejor se acomode a sus intereses,
(Sanchez, 2018). Como justificacion practica: el tratamiento que se hizo para el estudio
de las variables “planificacion” y “gestion de calidad” tuvo un fin practico, porque las
conclusiones y recomendaciones a que se lleguen generaron aportes en beneficio del
sector empresarial del sector maderero (Sanchez, 2018). Como justificacion
metodologica, la investigacion se justifica porque se trata de una investigacion de corte
cientifico, ya que se elaboro un instrumento valido para obtener los datos necesarios para
los anélisis respectivos y como justificacion tedrica: la investigacion generé nuevo
conocimiento util no solo a la microempresa en estudio, sino al sector comercial, que
siempre requiere de aspectos innovadores para posicionarse en el mercado.

En consecuencia, la investigacion se planted como objetivo general, elaborar una
propuesta de mejora de planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021 y como
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la planificacion en las micro y
pequefias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas:
caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021. Plantear una propuesta de

mejora de la planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas:

caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.




II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Fuentes et al. (2021) en su investigacion La gestion de la calidad como parte de
la innovacion organizacional: El bajo conocimiento por las empresas para Revista
Electronica sobre Cuerpos Académicos y Grupos de Investigacion por Universidad
Politécnica del Valle del Evora, México. Tuvo como objetivo general determinar que las
empresas del municipio de Angostura se encuentren relacionadas con el proceso de
gestion de calidad e innovacion, para generar conocimientos sobre el tema y se involucren
directamente a mejorar la calidad de sus productos y procesos, asi mismo la consideren
como una innovacidn en sus procesos organizacionales. Como metodologias, la
investigacion fue de caracter cualitativo, con relacion directa de propietarios y/o
administradores de las MIPyMEs del municipio de Angostura, Sinaloa; efectudndose 30
entrevistas bajo el muestreo probabilistico aleatorio simple a través de las tecnologias de
la informacion. Como resultados, el 75% de las microempresas creen que la gestion de la
calidad es solo para empresas grandes y no tan importante para una empresa
microempresa, el resto indicaron que la calidad de los productos se obtiene al elegir el
proveedor comprando insumos de calidad; ademas el 100% de los entrevistados sefialaron
que la calidad de los productos no puede ser parte de un proceso de innovaciéon de la
empresa. Como conclusion general, la gestion de la calidad es importante y se considera
necesaria para todas las empresas sin importar su tamaflo, porque permite obtener
productos de calidad y adentrarse a una mejora continua de todos los procesos de la

empresa, para lograr que todas sus actividades resulten de calidad.

Gutiérrez y Mora (2021) en su investigacion Desafios de las pymes en Colombia
para certificarse en Gestion de Calidad para optar al titulo de contador publico de la
Universidad Cooperativa de Colombia. Tuvo como objetivo general identificar los
desafios que se generan para las empresas que deciden efectuar el proceso de certificarse

en gestion de calidad en Colombia. Como metodologia, la investigacion fue de tipo

descriptiva y explicativa. La técnica de investigacion que se implementd en este estudio




fue la observacion documental, debido a que la informacion se obtuvo de libros
electronicos, informes, articulos, textos, entre otros. Como resultados, se observo que la
adopcion de la certificacion en gestion de calidad trae consigo grandes ventajas, desafios
y nuevas oportunidades de crecimiento, de tal forma resulta indispensable que en las
empresas analicen los diferentes aspectos o variables que inciden en los modelos de
negocio en como estos deben competir y diferenciarse en potenciales mercados. Como
conclusiones, al implementar la certificacion de gestion de calidad en las organizaciones
demuestra un compromiso con los estandares de calidad y el aprendizaje continuo.
Ademas, cabe agregar que la transformacion y constante crecimiento empresarial estan
dirigidos al establecimiento de nuevos modelos para fortalecer el control interno y
asegurar el incremento de los indices de calidad, también, hace que el rol de los
empresarios y gerentes sea mas proactivo al observar el estado de los mercados, proyectar

las metas y esfuerzos de la organizacion.

Torres (2018) en su tesis titulada Sistema de gestion de calidad en pymes
productoras de hormigon elaborado en Buenos Aires, Argentina para optar al grado de
Master de la Universidad de Palermo en Direccion de Empresas. Tuvo como objetivo
general conocer la mirada sobre las PyMEs productoras de hormigén elaborado en
Buenos Aires, Argentina con respecto a la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad. Como metodologia, la investigacion fue de tipo exploratoria, descriptiva, con
una direccion cuali-cuantitativa. Se trabajo con una muestra de treinta y dos encuestados,
cuatro entrevistas a informantes-claves, un analisis del caso de la empresa FENOMIX y
una mirada macro sobre la actividad en Iberoamérica, con el unico fin de reconocer las
mejores practicas. Como resultados, sobre una muestra de 60 encuestados, se recibieron
32 respuestas, las cuales se distribuyeron geograficamente entre el 69% en Buenos Aires
y 31% en Capital Federal El alto indice de respuesta de Buenos Aires refiere a que la
mayoria de las plantas productoras de hormigdn presentan sus operaciones en dicha
ciudad. Es importante aclarar que las participaciones del resto de las provincias del pais
presentan operaciones importantes, pero no es el foco de la investigacion. Se percibid un
mercado con deficiencia de base, bajo conocimiento sobre la gestion de la calidad.
Ademas de la no existencia de regulaciones de entes afines para el control de un producto

considerado critico. Se analiz6 si la organizacion a la que pertenecen presentaba un

Sistema de Gestion de la Calidad certificado, obteniendo que el 72% si, mientras que el




28% no presenta un sistema de gestion avalado por ente regulador. Como conclusion
general, la gestion de la Calidad en el hormigén elaborado no se le otorga la importancia

que demanda este tipo de industria.

Briones y Larrea (2019) en su investigacion Plan de negocios para distribuir
productos del segmento bebidas refrescantes en el canton Playas, al 2019, para la
obtencion del grado de Ingeniero en Administracion de Ventas de la Universidad Catdlica
de Santiago de Guayaquil — Ecuador; la cual tuvo como objetivo general elaborar un plan
de negocios que determine el nuevo modelo comercial para la empresa Distribuidora
Dalarno, que asegure el cumplimiento de las metas de ventas asignadas al canton Playas.
Como metodologia, el tipo de investigacion fue descriptiva — no experimental —
transversal. Como resultados un 90% de las empresas tiene un deficiente planeamiento
empresarial, en algunos casos es nula por lo cual influye de manera negativa en el
mercado. Como conclusiones, el modelo de negocio de la distribuidora de bebidas
gaseosas y refrescantes, basado en el andlisis de los factores internos y externos, permite
determinar una estrategia de penetracion de mercado, puesto que la empresa actualmente
existe, sin embargo, no ha podido abarcar todo el mercado del canton Playas. Gracias al
analisis, se podra aprovechar que el actual distribuidor de la zona no mantiene una
eficiente cobertura (mapeo y rutas de operacion), para que, a través de la innovacion en
los canales de venta de la empresa, y recursos humanos capacitados en ventas se logre

satisfacer la demanda.

Guzman (2018) en su investigacion Proceso Administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero-
Bogota, para optar el titulo de pregrado en la Universidad abierta y a distancia-UNAD;
cuyo objetivo fue disefiar herramientas administrativas que permita la instauracion de un
restaurante de comida saludable, en la zona de Chapinero, para fomentar habitos de vida
sana en los clientes. Como metodologia, se siguid la metodologia descriptiva y
exploratoria. Como conclusiones, la creacion de un restaurante permite conocer a través
del andlisis interno y externo y el comportamiento del cliente, la percepcion sobre el
consumo de alimento saludable, dando como resultado el interés de las personas por
adquirir buenos habitos de consumo, lo cual indica el gran mercado y la buena posibilidad

de posicionamiento. Asimismo, el direccionamiento estratégico disefiado permite

establecer politicas organizacionales que brindan mayor confianza para el




posicionamiento, donde el disefio de plan de mercado contribuy6 para identificar y
describir de manera cuali-cuantitativamente el mercado potencial, en el cual va a
incursionar el restaurante, haciendo de esta herramienta de planificacion una guia para

intervenir en el mercado, ademas de conocer la dindmica de los negocios.

Silva (2017) en su investigacion Plan de negocio para la produccion y
comercializacion de ropa orgdnica para bebés. En la Universidad de Chile, para optar
por el Grado de Magister en Gestion y Direccion de Empresas. Tuvo como objetivo
general desarrollar un Plan de Negocio basado en un modelo sustentable de produccion y
comercializaciéon de una linea de ropa para bebes elaborados con fibras naturales
(orgénicas), con perspectivas de escalabilidad a la region centroamericana, para lo cual
se utilizd una metodologia utilizada para la realizacion del presente trabajo de tesis, esta
compuesta por una mezcla de procedimientos que avalan tedrica y empiricamente la
definicion y puesta en marcha de un modelo de negocio. . Como metodologia, el tipo de
investigacion fue descriptiva — no experimental — transversal. Como resultados, en la
gestion de calidad: 66,7% carece de mision, vision y valores y no usan técnicas de calidad
para conocer el monitorio de la gestion empresarial; la mayoria de los microempresarios
(66,7%) indica liderar los cambios en los procesos del negocio y promueve la confianza
entre los miembros de su organizacion (55,6%); el 66,7% de la gerencia motiva el buen
desempeno de sus colaboradores a través de acciones como: “capacitacion” (55,6%);
“Frases Positivas” (33,3%) y “Reconocimiento” (11,1%). La gerencia de las mypes en
estudio (66,7%) no conoce las repercusiones de un mal liderazgo. Como conclusion, la
consecucion de los objetivos resulta imperante garantizar la expansion en la region
centroamericana a partir del cuarto afno, por medio del cliente almacenes Simén. De lo
contrario se tendria que considerar una expansiéon mucho més gradual mediante distintos
distribuidores por pais. Para asegurar el posicionamiento de marca deseado, que permita
negociar de manera exitosa el ingreso a los otros paises de la region por medio de Siman,
es necesaria una ejecucion impecable de las estrategias de introduccion y crecimiento, asi

como un seguimiento e interaccion constante con los compradores.

Meneses (2017) en su investigacion Plan de Negocios para una empresa de
productos de madera con un enfoque sustentable en el municipio de Villa Tezontepec,

Hidalgo, México para la obtencion del grado de Maestria en Ciencias en Administracion

de Negocios. La investigacion tuvo como objetivo general desarrollar la propuesta de un




plan de negocios para una empresa que fabrique productos decorativos e innovadores con
madera reciclada con un enfoque sustentable, en el municipio de Villa Tezontepec,
Hidalgo. La metodologia de investigacion fue de disefio no experimental y descriptivo.
Se obtuvo como resultados que la mayor parte de la poblacidon se encuentra en acuerdo
con el cuidado del medio ambiente, como en la aplicacion de procesos sustentables en la
fabricacion de articulos de uso comun y muestran una gran aceptacion por la inclusion en
su hogar de inmobiliario residencial de articulos reciclados, en acabado rustico como en
acabados finos y en mayor de los casos el costo no lo ven como un problema en la
adquisicion de productos de su agrado. Concluye que el utilizar materias primas
alternativas en productos nuevos, en este caso materiales forestales reciclados, permitira
integrar desechos madereros de distintos sectores comerciales e industriales como pueden
ser las tarimas, pallets, madera de baja calidad y lefa, en procesos semi-industriales, sin
sacrificar cualidades del producto, como son la estética y fisica en productos de uso diario,
en objetos decorativos e incluso en inmobiliario ejecutivo, asimismo, que el proceso de

planificacion parte de la vision y mision a la que este negocio se propone llegar.

Antecedentes nacionales

Aréstegui (2019) en su investigacion Gestion de la calidad bajo el enfoque de la
mejora continua en las mypes del sector comercio-rubro venta de muebles de madera de
la plataforma comercial Santa Celedonia del distrito de Juliaca,2018 para optar por el
titulo Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque de la mejora continua. Como metodologia, fue de
nivel descriptiva, con nivel cuantitativo con disefio no experimental de corte transversal
y correlacional. Como resultados, se obtuvo como resultados que el 67% son del género
femenino, el 42% esta en desacuerdo de sus actividades, el 58% esta en desacuerdo de las
actividades y funciones designadas, el 42% esta en desacuerdo de implementar un proceso
de mejora. Se concluye que en la organizacion no hay una buena gestion de calidad como
la planificacion, direccion y control. Como conclusiones, en base al analisis del estudio
realizado a esta investigacion se resalta que la gestion de calidad es muy importante ya

que conlleva a desarrollarse de manera muy organizada y cumplir objetivos planificados,

lo cual no se percibe en la organizacion de este estudio.




Ayala (2019) en su investigacion Gestion de calidad y su incidencia en la
competitividad de las mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana,
ano 2018, para optar el grado Académico de Maestro en Administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar la incidencia
de la gestion de calidad en la competitividad de las mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Sullana afio 2018. Se aplico el método inductivo — deductivo,
aplicativo - no experimental - transversal. Se escogid una muestra de 12 microempresas,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: El 58 % de las MYPES si asesoran al comprador,
mientras que el 42 % no asesoran al comprador. Respecto a sus consultas o reclamos
posteriores a la compra el 42 % responde con poca frecuencia y el 33 % con menor
frecuencia. En cuanto a la competitividad para el buen desempefio de las MYPES; el 75 %
desaprueban la competitividad y el 25% aprueban. En cuanto a la formalidad el 83% son
informales y solo un 17% son formales como MYPES en el rubro de transporte fluvial.
Como conclusion general, en las mypes se debio considerar la planificacion como ente
rector para generar calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus competidores
reales y potenciales. Que la competitividad sea un factor para adaptarse al cambio, ya que

depende de los clientes la permanencia de la mype en el mercado.

Lingan (2018) en su investigacion Caracterizacion de la competitividad y gestion
de calidad de la mypes del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de
Tumbes, 2018 para optar el titulo de Licenciado en Administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general evaluar las expectativas
y percepciones de los clientes de las tiendas de abarrotes en las mypes del sector servicios
rubro de tiendas de abarrotes, del distrito de Tumbes, 2018. La metodologia fue
descriptiva — no experimental — transversal. Se concluye que seglin caracteristicas de la
gestion de calidad de las mypes del sector comercio de las tiendas de abarrotes; en donde
los encuestados manifestaron que siempre es necesario que las ventas de abarrotes a nivel
de infraestructura y orden deben estar bien estructurados, se debe demostrar amabilidad
con todos y cada uno de los clientes, y bajo cualquier circunstancia, que siempre se debe

saludar, y mostrar una sonrisa sincera, ser cortes y atento y servicial.

Nayra (2021) en su investigacion Propuesta de mejora de la planificacion

estratégica como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequerias




empresas del sector produccion, rubro cafetero, en la provincia de Jaén, departamento
de Cajamarca, 2019 para optar por el titulo profesional de Licenciada en Administracion
por la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general
proponer las mejoras de la planificacion estratégica como factor relevante para la gestion
de calidad en las Micro y pequeias empresas del sector produccion, rubro cafetero, de la
provincia de Jaén, departamento de Cajamarca, 2019. Ademas, el presente estudio se
desarroll6 bajo un tipo de investigacion cuantitativa, con un nivel descriptivo, y un disefio
no experimental de corte trasversal. La muestra del estudio se conform6 por todos los
elementos de la poblacion, dado que esta fue pequefia y se constituyd por 45 Micro y
pequeias empresas del sector produccion, rubro cafetero, de la provincia de Jaén,
departamento de Cajamarca, 2019; a quienes se les llego aplicar el instrumento de
recoleccion de datos, el cual fue un cuestionario de 30 preguntas que guarda relacion con
las variables de la investigacion. Los resultados obtenidos fueron principalmente que: en
su mayoria quienes dirigen la empresa son los propios duefios, y estos son del género
masculino, que representan un 62.2% del total de los encuestados, ademas la mayor
frecuencia de rango de edad se encuentra entre 45 a mas afos; también es rescatable que
la mayoria tiene un grado de instruccion académico de secundaria culminada. Referente
a la variable planificacion estratégica, se llegd a determinar que las empresas en su
mayoria carecen de una visién y mision en su organizacion; asi como, un débil e incluso
en algunos casos inexistente analisis de un FODA, y como consecuencia de ellos las
estrategias planteadas por la empresa no suelen ser efectivas frentes a sus competidores.
Respecto a la variable gestion de la calidad, es evidente que existe una débil planificacion
de calidad en su produccion, pues los representantes no tienen un interés en identificar
potenciales clientes y por consecuencia considerar alguna variante en las preferencias del
cliente hacia sus productos cafetales. De igual forma, muy pocas veces se busca evaluar
el proceso de produccion del café, a fin de identificar algunos errores que puedan llegar
a existir. Un aspecto que se ha dejado lado es al personal, pues se identifico que no realiza
actividades que fomenten el trabajo en equipo, y ademas de no brindarle una mejor

calidad de herramientas e infraestructura tecnoldgica.

Fernandez y Ramirez (2017) en su investigacion Propuesta de un plan de mejoras

basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa

distribucion A y B- Chiclayo para optar el titulo en Licenciado en Administracion en la




Universidad Sefior de Sipan, que tuvo como objetivo general utilizar la gestion por
proceso para aumentar la productividad. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel de
la investigacion fue descriptivo simple y el disefio de investigacion no experimental.
Como resultados, el 71% dijo participa en la fase de planificacion, el 76% dijo que
participa en la fase de ejecucion; el 81% dijo que promueve el principio de la eficacia, el
86% dijo que resguarda la economia de la empresa, el 90% dijo que la empresa brinda
una informacion transparente, el 95% dijo que cumplen con las normas éticas, el 76%
dijo que existe un flujo de informacion adecuada en diferentes areas de la empresa, el
81% dijo que la informacién es apropiada de acuerdo a los niveles de autoridad, el 76%
dijo la informacion circula en todo los sentidos de la empresa, el 81% dijo que existen
procedimientos que aseguren toda la deficiencia, el 95% dijo que el control interno es
evaluado periddicamente por la direccion. Como conclusiones: los beneficios percibidos
para aumentar la produccion en dicha empresa se traducen en que la empresa debe realizar
la planificacion para su funcionamiento el cual utilizando la gestion por procesos ayudaria

a incrementar la productividad y la eficiencia de todas las areas.

Antecedentes locales

Gomez (2019) en su investigacion Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, instituciones educativas privadas-
Yarinacocha, 2019, investigacion que se presentd en la Universidad Catélica Los Angeles
De Chimbote para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, cuyo
objetivo general fue: explicar la relacidon existente entre la gestion de calidad, con
procesos administrativos mas eficaces, en las mypes del sector servicios, instituciones
educativas privadas del distrito de Yarinacocha, 2019. Como metodologia, fue de tipo de
investigacion es descriptiva — cuantitativa — transversal - no experimental. Finalmente, se
como conclusiones, existe relacion entre la gestion de calidad y los procesos
administrativos en el 60,0% de las instituciones educativas privadas de Yarinacocha,
asimismo se confirma la hipdtesis general planteada, ya que existe una correlacion alta
entre estas dos variables, asi lo demuestra el rho de Spearman; r = 0.949 y una
significancia de 0.014, que es inferior al nivel de significancia establecido p < 0.05,
concluyendo pues que la gestion de procesos administrativos en forma eficaz permite una

gestion de calidad en las mypes, rubro servicios, instituciones educativas privadas del

distrito de Yarinacocha, 2019. En conclusion, los procesos administrativos son una fuente




indispensable para el bienestar de la empresa, y asi sus colaboradores realizaran sus
labores eficientemente; como también la dimension de planificacion con la calidad de
servicio del personal de la empresa. Finalmente, la direccion del personal con la

adaptacion al cambio del personal de la empresa sera muy satisfactorio.

Saavedra (2019) en su investigacion Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector industrial, rubro aserraderos-
Manantay, 2019 para optar por el titulo Profesional de Licenciado en Administracién en
la Universidad Catélica los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general identificar la
relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos de las
micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro aserraderos del distrito de
Manantay — Pucallpa, 2019. Como metodologia, fue un estudio de tipo cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental, transversal y descriptivo. Como resultados, se
observa que existe una relacion favorable entre las variables, esto es que la buena
aplicacion de los procesos administrativos: planeacion, direccion, control y organizacion,
hacen que esto repercuta en una buena gestion. Esto se comprobd mateméticamente con
el calculo estadistico de la correlacion entre variables que determind que existe una
relacion positiva entre ellas. Como conclusiones, los empresarios se esfuercen a cumplir
con la planeacion en su totalidad, monitoreandolos de manera semanal y mensual,
vigilando su cumplimiento. La capacitacion debe de ser para todos los trabajadores, desde
los gerentes hasta el personal de servicio, cada uno en su funcion, pero trabajando juntos
como equipo para alcanzar los objetivos, para lo cual se deben de capacitarse en el manejo
de las herramientas de gestion, sobre todo en la gestion de la mejora continua. Para ello
se recomendo que no se debe descuidar ninguin proceso administrativo en el desarrollo de

la empresa, porque todas cumplen un ciclo y estan relacionadas.

Carihuasari (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro libreria, distrito de Calleria,
afio 2018, investigacién que se presentd en la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote para optar el titulo profesional de Licenciada en Administraciéon en la
Universidad, tuvo como objetivo general: determinar la préactica de gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro libreria,

distrito de Calleria, afio 2018. Como metodologia, el tipo de estudio fue cuantitativo-

Descriptivo. Como resultados, los propietarios de las mypes que colaboraron en el




estudio, no son en su totalidad egresados de la carrera de administracion, mas bien hay
una variedad en ese aspecto, ya que cierta parte son contadores, técnicos u otra profesion,
lo daria como resultado que desconozcan de la gestion de calidad que valla de acuerdo
con su negocio. Como conclusiones, las capacitaciones que brindan las mypes a sus
trabajadores no son del todo efectiva, ya que al no poseer un modelo de trabajo y de
atencion al cliente, su efectividad e impacto es mermado por las malas précticas a las

cuales se han acostumbrado.

Pezo (2021) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de planificacion
estratégica y propuesta de mejora en las micro y pequeinias empresas del sector turismo,
rubro hoteles y hospedajes, distrito de Tarapoto, 2019 para optar por el titulo profesional
de Licenciada en Administracién por la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso de planificacion estratégica y propuesta de mejora en las micro y pequeias empresas,
del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes, del distrito de Tarapoto, afio 2019. Como
metodologia, el disefio de la investigacion fue no experimental, de corte transversal y
descriptivo. La informacion se obtuvo de una poblacion de 73 micro y pequefias
empresas, cuya muestra representativa fue 19 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplico el cuestionario de 21 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. Como
resultados, el 68% de los representantes tienen de 51 afios a mas; el 68% es del género
masculino, el 68% cuenta con estudios superiores universitarios, el 63% son duefios de
las empresas encuestadas y 43% tienen de 7 afios a mas en el cargo. El 47% de las
empresas se encuentran en el mercado hace mas de 7 afios, el 53% cuenta con 6 a 10
trabajadores y 58% trabajan con personas no familiares. El 68% ha sefialado que conoce
el término de gestion de calidad, el 47% conoce el liderazgo como herramienta de gestion
de calidad, el 42% no conoce instrumentos de mejora para solucionar problemas
empresariales, el 32% tienen problemas para implementar gestion de calidad en las micro
y pequenias empresas por la falta de financiamiento econémico y poca iniciativa de los
propietarios, el 100% sefiala que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio, el 63% sefiala que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas
trazadas. El 74% no conocen el término de planificacion estratégica, el 84% no cuenta

con un plan estratégico, el 89% no utiliza la planificacion y el 74% no tiene disefiado una

mision y vision de su empresa. EI 89% no ha disefiado un plan de mejora y el 63% senala




que quieren ser reconocidos en el mercado. Como conclusiones, se ha cumplido con el
objetivo general y los objetivos especificos y se ha elaborado una propuesta de mejora
denominada Plan de mejora para las micro y pequefias empresas del sector turismo, rubro

hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto.

Falcon (2019) en su investigacion Gestion administrativa y la efectividad de los
servicios brindados al cliente, en tienda comercial Rivera rubro electrodomésticos en el
distrito, provincia y region de Hudnuco-2018. En la Universidad Catélica los Angeles
Chimbote, para optar por el titulo Profesional Licenciado en Administracion. Tuvo como
objetivo general_determinar en qué medida la gestion administrativa contribuye en la
efectividad de los servicios brindados al cliente, en tienda Comercial Rivera rubro
electrodomésticos en el Distrito, Provincia y Region Huanuco — 2018. Como metodologia
de investigacion fue de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo explicativo. Como
conclusiones, la tienda Comercial Rivera rubro electrodomésticos en el Distrito,
Provincia y Region Huédnuco, es moderna y perfecta en la aplicacion de los
electrodomésticos por lo que es importante para que el cliente este respaldado por la
compra del producto. Ademas, que la gente estd de acuerdo servicio percibido por parte
del personal del area de electrodomésticos por lo que el personal tiene que ser capacitado

para una buena atencion.

2.2 Bases teoricas

2.2.1. Planificacion

Definicion.  Segun Terry (2013, como se citdé en Silva 2017), en su libro
Procesos Administrativos define que la planeacion es la seleccion y relacion de hechos,
asi como la formulacion y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y
formulacion de las actividades propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los
resultados deseados.

Unido a lo anterior, la planeacidn consiste en la seleccion de misiones y objetivos,

asi como de las acciones para lograrlos, lo cual requiere tomar decisiones, es decir, elegir

una accion entre diversas alternativas (Koontz & Weihrich, 2017, p. 85). Las definiciones




de este término son variadas, pero todas hacen referencia a lo mismo, un enfoque de

futuro, con un uso efectivo de los recursos.

Capacidad gerencial. Es el conjunto de conocimientos, experiencias,
habilidades, actitudes y aptitudes (inteligencia), que permite a las personas influir con
medios no coercitivos sobre otras personas para alcanzar objetivos con efectividad,

eficiencia y eficacia (Chiavenato & Sapiro, 2018).

Planificacion es:

- Una funcién basica de la gerencia

- Determina el futuro deseado

- Es filmar una pelicula de lo que deseamos que ocurra en la organizacion

- Esel proceso de construir un puente entre la situacion actual y la situacion

deseada

Principios de planeacion

- Objetividad y cuantificacion. Al planear es necesario tener como base
informacion real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones subjetivas,

especulaciones y datos sin base.

- Factibilidad. Lo que se defina como plan debe ser realizable, no es correcto
elaborar planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La
planeacion no debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener recursos

para llevarla a cabo.

- Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de
hoguera que permitirdn incorporan los cambios o situaciones imprevistas que
ajustan facilmente las condiciones, es decir, contar con un colchén de seguridad.

- Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y encaminarse
a los propdsitos y objetivos generales con la consistencia necesaria para el
equilibrio.

Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en el desarrollo




de estos es importante estar actualizados tanto interna como externamente para modificar
aquellos que sin necesarios y que de esta forma se logre correctamente al término de los
periodos definidos.

Dimensiones e indicadores de la variable

Analisis situacional. En un sentido amplio, se cita: “permite identificar y advertir

situaciones que puedan perjudicar las operaciones de la empresa” (Velasco, 2017).

Indicadores:

- Mision y vision. Este indicador mide el establecimiento de las primeras y mas

basicas herramientas para una gestion empresarial (D’ Alessio, 2014).

- Analisis factores internos, externos. Una empresa que aspira lograr calidad en
todos sus procesos y operaciones encuentra en el analisis de los factores internos

y externos, el mecanismo para identificar oportunidades de mejora (D’Alessio,

2014).

- Intereses, son las aspiraciones particulares que una empresa sirven como

motivacion para lograr los objetivos que se ha planteado (D’ Alessio, 2014).

Intuicion. Es la percepcion respecto al comportamiento futuro de las variables y
que brinda una orientacion en el proceso de planificacion, sin embargo, se encuentra en

situacion de ser comprobada para la correcta formulacion de los planes (Velasco, 2017).

Indicadores:

- Pronostico. Es la practica estadistica que permite recrear que caracteristicas
puede tener un futuro escenario con las herramientas disponibles en el presente.

Su importancia permite asignar recursos necesarios para consolidar la vision

(Gido & Clements, 2018).

- Herramientas de planeacion. Son los instrumentos necesarios y adecuados para




realizar un proceso de planificacion preciso y a su vez flexible de ajustes para su

correcta alineacion (Gido & Clements, 2018).

- Mercado. Es la dimension donde se dirigen los esfuerzos de produccion y se

realizan las operaciones comerciales (Gido & Clements, 2018).

Toma de decision. En la toma de decisiones se conjuga una serie de
determinaciones a las cuales la gerencia debe antes tomar antes como insumo fuentes
confiables de informacion que suministran certeza y a las cuales con seguridad queda
seleccionar la decision que mejor convenga al proposito que se pretende lograr (Velasco,

2017).

Indicadores:

- Planteamientos de objetivos. Este indicador mide la capacidad de la empresa para

establecer objetivos coherentes a sus capacidades (Velasco, 2017).

- Estrategias. Este indicador revela la existencia de las tacticas para el logro de los

objetivos que la empresa se ha planteado (D’Alessio, 2014).

- Situacion futura esperada. Es la aspiracion a donde la empresa desea llegar y que

tiene coherencia con su vision empresarial (D’Alessio, 2014).

Planeacion estratégica. Se define la planificacion estratégica como una
herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones
en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a
los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia,

eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen (Armijo, 2017, p.15).

Caracteristicas de la planeacion estratégica

Destacan las siguientes:

- Explora y analiza el ambiente.




Prospecta el futuro.
Se anticipa a los cambios.
Al desarrollar e integrar planes estratégicos, incrementa el desempeiio de la

organizacion.

Importancia de desarrollar un plan estratégico

El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con la

capacidad de realizar una gestion mas eficiente, libertando recursos humanos y

materiales, lo que redunda en eficiencia productiva y en una mejor calidad de vida y

trabajo para los miembros de la organizacion

Dentro de la planificacion estratégica se opera con indicadores de gestion, siendo

los siguientes:

2.2.2.

Productividad. es la relacion entre los productos totales obtenidos y los recursos

totales consumidos.

Efectividad. es la relacion entre los resultados logrados y los que nos propusimos

previamente y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos planificados.

Eficiencia. es la relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de

recursos que se habia estimado programado utilizar.

Eficacia. Valora el impacto de lo que hacemos, del producto que entregamos, del
servicio que prestamos. No basta producir con 100% de efectividad, sino que los
productos o servicios sean los adecuados para satisfacer las necesidades de los
clientes. La eficacia es un criterio relacionado con calidad (adecuacién al uso,

satisfaccion del cliente)

Gestion de calidad

Definicion. La gestion es la causa y efecto de gestionar, es triunfar y realizar

diligentemente que orienta al logro de una empresa o de cualquier tipo de meta. Otra




definicion, afirma que la gestion estd definida como el conjunto de sistemas de acciones

que direccionan una empresa (Benzaquén, 2019).

Segun las definiciones la gestion se apoya en el recurso humano para poder lograr
los objetivos y metas de la organizacién, ademas permite cumplir con cada una de las
actividades requeridas como planificar, organizar, dirigir y controlar, ya que a través de

esta las organizaciones pueden superar los problemas que se le presenten.

Definicion de calidad. El concepto de Calidad segin Edwards Deming: “la
calidad no es otra cosa mds que «Una serie de cuestionamiento hacia una mejora
continua”, (Benzaquén, 2019, p.21). Para Juran, la calidad es “la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades del cliente” (Benzaquén, 2019, p.20).

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: “Desarrollar, disehar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el Util y siempre satisfactorio
para el consumidor”, (Benzaquén, 2019, p.25). Picolo (2017): define: “la calidad, no
como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores
que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que se adquiere con esfuerzo y
disciplina”.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan activamente en
el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando

con ello mayor productividad (Benzaquén, 2019, p.68).

En conclusion, referirnos a gestion de calidad es tener la conviccion amplia y
fundamental para guiar una organizacion a la mejora continua en el largo plazo, centrados

en el cliente identificando sus necesidades y soluciones acertadas (Velasco, 2017).

Principios del Sistema de Gestion de Calidad

- Participacion del personal. Las personas, a todos los niveles, son la esencia de

una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen

en beneficio de la organizacion.




- Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

- Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.

- Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y de la informacion.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

- Organizacion basada en el cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras del cliente,
satisfacer los requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del

cliente.

- Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual las
personas pueden llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de

la organizacion (Benzaquén, 2019).

Dimensiones e indicadores de la variable

Mejora de proceso. Figuerola (2018), sostiene que la mejora es el habito de
gestion que permite identificar de manera oportuna eficacias que representen ventajas
competitivas como, por ejemplo, menores esfuerzos, bajos costos, mejores tiempos, etc.

Indicadores:

- Analisis de proceso. Este indicador refiere a la practicas del andlisis que requieren

las distintas actividades que realizan una empresa para garantizar que su




comportamiento se encuentre dentro de los esperado, de lo contrario tomar

oportunas acciones correctivas (Sheetz-Runkle, 2018).

- Propuesta. Representa el resultado y las sugerencias para mejorar los aspectos

que se identifica estdn fuera del rango espeado de comportamiento (Sheetz-

Runkle, 2018)

- Aplicacion. Representa la accion o ejecucion de la propuesta de mejora hacia el

objetivo planteado de alcanzar (Sheetz-Runkle, 2018).

Herramientas. Velasco (2017), indica que es medir definir, analizar y

proponer soluciones a los problemas.

Indicadores:

- Técnicas. Son las formas, formulas o procedimientos correctos y reconocidos

para realizar una funcion o labor (Velasco, 2017).

- Encuestas. Es el instrumento que estd orientado a conocer la percepcion de los
entrevistados y con esa informacion tomar accidn para alinear las acciones de la

empresa hacia su atencion o satisfaccion (Velasco, 2017).

- Innovacion. Es la identificacion de nuevas formas de hacer las cosas o actividades

que pueden generar menor esfuerzo, mayor utilizar o mejor costo (Velasco, 2017).

- Participacion. La dimension participacion se refiere al involucramiento de los
integrantes del equipo humano, de manera convincente a conseguir los objetivos que la

empresa se ha planteado y generar un valor agregado o diferencial (Benzaquén, 2019).

Indicadores:

- Mision, vision. Este indicador se relacionado al establecimiento de la meta hacia

donde dirigir los esfuerzos personales o empresariales (Benzaquén, 2019).

- Supervision. Es la accion que garantiza el cumplimiento de los requerimientos,




caracteristicas, plazo de las acciones que se vienen realizando (Benzaquén, 2019).

- Valor agregado. Es el resultado de la orientacion de la mejora continua y que es
un aspecto diferenciador frente a la competencia y que el cliente aspira encontrar

en los productos o servicios que adquiere (Benzaquén, 2019).

Teoria de la micro y pequeiia empresa

La micro y pequenia empresa es la unidad econémica més importante para muchas
economias a nivel mundial porque representa la libertad de las personas en generar
emprendimientos y obtener rentas, satisfacer sus necesidades, crear trabajo, producir para

otros destinos y contribuir con el PBI del pais.

La situacion economica mundial y la alta competencia son caracteristicas de los
mercados internacionales y nacionales que de una u otra forma afectan el ritmo de las
micro y pequeflas empresas obligandolas a enfrentar entornos cambiantes y complejos
que terminan en muchos casos por colocar en riesgo su permanencia en el mercado

(Barrera y Parra, 2020).

Importancia

Es reconocido, que las micro y pequefias empresas son impulsoras del desarrollo
econdmico y a su vez creadores de riqueza, que dependen en gran manera de las
decisiones de sus propietarios en relacion al conocimiento del mercado, ventajas

competitivas y la capacidad de riesgo en capital invertido.

Aqui dentro de las necesidades que se han identificado es la necesidad de capital
humano calificado, tecnologia, finanzas, y activos, sin embargo, la mejor capacidad que
mantienen es la desarrollarse y crecer en el mercado con perseverancia y sentido comuin

para atender con éxito los cambios del mercado.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

En el mercado, se definen por tamafio, capacidad y direccion:




Microempresas. Dirigidas por sus duefios; existen lazos fuertes y afectivos entre sus

socios; niumero limitado de socios.

Pequefias y medianas empresas: Cuentan con menor numero de socios y/o son
dirigidas por sus duefios o gerente; mantienen conocimiento previo del mercado,
existe importante inversion y alineacién a metas, valores y expectativas. En cuanto

al nimero de socios, aparecen los acuerdos, estructuras y reuniones de acuerdos.

Rubro produccion de carbon

Este rubro tiene por finalidad elaborar y realizar venta de carbon a base de especies
maderables, como por ejemplo la especie “capirona’ para uso en restaurantes y pollerias.
El alcance de las microempresas dedicadas a este rubro es para distribucion y

comercializacion local y nacional.

Actualmente la poblacion es mas consiente del cuidado del medio ambiente
debido al problema de contaminacion ambiental y a la tala de arboles que son
perjudiciales para la poblacion. El estilo de vida sofisticado conlleva también a buscar
productos practicos para el uso diario, en el caso de algunos restaurantes, que tengan
como prioridad utilizar menos tiempo y que a la vez orienten sus productos a lo saludable

u orgénico.

Este rubro esta enfocado en los negocios campestres, restaurantes y pollerias que
utilizan parrillas como parte de su preparado de sus gastronomias, asimismo restaurantes
que estén interesados en aportar al cuidado del medio ambiente usando carbon ecolédgico,
carbon que emita menos gases contaminantes al medio ambiente y que cuide al personal
que manipula el carbon. Restaurantes interesados en agregar un valor ecologico adicional
a su marca y a sus clientes, ya que al consumir un carbon ecologico obtendran un estatus

superior frente a sus clientes.

Marco conceptual de la investigacion

Calidad. Es cumplir con los requisitos que demanda el cliente. Es la suma de muchos

pequetios cambios. El proceso de mejora continua permite que las empresas pueden
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2.3.

aumentar su calidad de manera sostenible (Velasco, 2017).
Cliente. Es la persona que decide la compra del producto para uso de otras personas

o su consumo personal (Sheetz-Runkle, 2018).

Mejora continua. Proceso relacionado a la filosofia de calidad que a través del
analisis interno de los procesos al interior de la empresa orientados a mejorar los

productos y servicios para satisfacer al cliente (Benzaquen, 2019).

Mision y objetivos. En planificacion, son los fundamentos para toda decision que

deberan tomar en cuenta los emprendedores (Sheetz-Runkle, 2018).

Plan de negocio. Constituye un documento escrito de manera sencilla y precisa, el
cual resume el resultado del proceso de la planificacion. En €l se muestran los
objetivos que la organizacion empresarial desea alcanzar y las actividades que se

deben realizar para lograrlos (Figuerola (2018).

Situacion empresarial. Se explica como la situacion empresarial de inicio, que puede
tener diversos matices: produccidn, clientes, mercado, respecto a sus productos y
servicios a una situacion referente, la cual puede ser marcada por la competencia

(Figuerola (2018).

Trabajo en equipo. Es la estrategia indispensable para la organizacion que se enfoca
en el cliente, todos los esfuerzos y el trabajo colaborativo de trabajadores, proveedores

y clientes inclusive (Benzaquen, 2019).

Hipotesis

Las investigaciones de tipo descriptiva enumeran las propiedades de los

fenémenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado que se trata

solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica (Sanchez, 2018).

En la presente investigacion, no se planted hipotesis por tratarse una investigacion

descriptiva.
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III. METODOLOGIA

3.1  Nivel, tipo y disefio de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo, tipo cuantitativo y de disefio no
experimental, transversal, descriptivo de propuesta.

Como nivel descriptivo, se enmarca en las principales caracteristicas de las
variables de investigacion, conforme a la realidad en el que se encuentren y establecer su
nivel de relacion. Para Sdnchez (2018), las investigaciones de nivel descriptivo detallan
situaciones y eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado fenomeno y
busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendmeno que sea sometido a analisis.

Es de tipo cuantitativo, porque tras el recojo de la informacion se procede a
ordenar y convertir a datos numéricos para tabularlos y elaborar las respectivas tablas y
figuras estadisticas que nos permitieron seguidamente explicar la problematica y elaborar
la propuesta de mejora. Para Pino (2018), el tipo de investigacion es cuantitativo cuando
se presenta procesos de formas secuenciales y probatorias. Cada fase antepone a la
siguiente por lo cual no podriamos evadir los pasos, se determinan las variables y se
utiliza métodos estadisticos para extraer nuestras conclusiones.

El disefio fue no experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. Sanchez
(2018), indica que los disefios metodoldgicos representan las estrategias para tratar

cientificamente una investigacion.

No experimental. Una investigacion tiene caracter no experimental cuando se
basa en conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la
intervencion directa del investigador. Segin explica Pino (2018), no se manipula las
variables cuando se observa el estado existente de la investigacion, no existe control en
las variables ni se influyen en ellas (p.142). La presente investigacion fue no experimental
porque no se manipuld deliberadamente las variables, solamente se observd conforme a

la realidad sin suftrir ningtn tipo de modificaciones.

Transversal. La investigacion siguid un disefio de corte transversal porque se

recolectaron los datos en un solo momento y en un tiempo determinado. Para Sanchez
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(2018) también se denomina transeccional y se trata de la recoleccion de datos en un solo
momento, en un tiempo unico. El proposito es describir las variables y analizar su

comportamiento de acuerdo con los datos recolectados.

Descriptivo. Segin Sanchez (2018), las investigaciones de nivel descriptivo
detallan situaciones y eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado
fenomeno y busca especificar propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendémeno que sea sometido a analisis (p.160).

La investigacion fue descriptiva porque solo se describieron las principales

caracteristicas de las variables atencion al cliente y gestion de calidad

De propuesta. Segiin Hernandez et al., (2018) una investigacion de propuesta esta
orientada a establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento.

En la investigacion que se presenta se elabor6 una propuesta y un plan de mejora
respecto a los resultados encontrados en la investigacion de las variables atencion al

cliente y gestion de calidad en la microempresa estudio de caso.

3.2  Poblacién y muestra

El universo estuvo conformado por las microempresas del rubro de produccion de
carbon ubicados en la ciudad de Calleria provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali,
que son 14 mypes de acuerdo a la informacién que brindé la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo. Segun Hernandez et al., (2014) la poblacion es la totalidad de unidades

que comparten caracteristicas comunes.

Poblacion.  La poblacién fue finita, conformada por los 14 trabajadores de la
micro y pequefia empresa estudio de caso. Para Herndndez et al., (2014) “una
poblacion es el conjunto de todos los casos que integran un grupo de especificaciones

(caracteristicas) predeterminadas” (p.66).

Muestra. La muestra para el estudio fue de tipo censal, no probabilistica que tomo

a los 14 trabajadores, integrados por el gerente y personal operativo y empleados. Para
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Cruz et al., (2014) “una muestra es siempre un grupo mas pequefio o un subconjunto

dentro de una poblacion” (p.107).
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3.3  Variables. Definicion y Operacionalizacion

Definicion operacional

Valor agregado

Variables Dimensiones Indicadores Fuente Escala Valoracién
Misioén, vision
Es una herramienta de gestion que Analisis Analisis factores internos,
permite apoyar la toma de decisiones de situacional externos 1 Nunca
las organizaciones en torno al quehacer Intereses 2.Pocas veces
actual y al camino que deben recorrer en P i 3.A veces
1 fi d 1 bi ronostico 4. Casi siempre
el futuro para adecuarse a los cambios y . 5i
. . s . . . .Siempre
Planificacion . Intuicion Herramientas de planeacion Trabajadores Likert P
a las demandas que les impone el
entorno. Mercado, demanda
Planteamientos de objetivos
Toma de decision .
Estrategias
Situacion futura esperada
Enfoque de sistema para la gestion. Analisis de proceso
Identificar, entender y gestionar procesos | Mejora de proceso Propuesta
interrelacionados como un sistema, L
Aplicacion
contribuye a la eficacia y eficiencia de la
i - Técnicas 1.Nunca
organizacion en el logro de sus objetivos. 2 Pocas veces
gﬁ?&f&l de Herramientas Encuestas Trabajadores Likert 3. A veces
] 4. Casi siempre
Innovacion 5.Siempre
Mision, vision
Participacion Supervision




34 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Técnicas. Para Pino (2018) la técnica de encuesta permite obtener informacion
intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar
directamente, (p.450). En la presente investigacion, para la recoleccion de informacion,
se empleo la técnica de encuesta para la aplicacion del cuestionario de preguntas dirigidos

a representantes y/o trabajadores, seleccionados como muestra para la investigacion.

Instrumentos. Se disefié un instrumento de acuerdo a las dimensiones de las
variables de investigacion dirigidos a representantes y trabajadores de la empresa estudio
de caso. El cuestionario de 23 preguntas permitié obtener la informacion necesaria de las
variables destinadas a cumplir los objetivos planteados y como tipo de respuesta se utiliz6

la escala de Likert.

3.5  Meétodo de analisis de datos

Sanchez (2018) explica que el plan de andlisis consiste en procesar los datos
(dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objetivo de estudio
durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos agrupados
y ordenados), a partir de los cuales se realiza el correspondiente analisis.

En la presente investigacion, el proceso de andlisis y de como se completd el
surtido de informacion y posterior estudio fue el acompafiamiento: utilizacion de la
encuesta en toda la muestra de la investigacion tras la aceptacion del consentimiento
informado. Con los datos obtenidos se elabord una base de datos para su posterior analisis
y comprension de los resultados, utilizando software especializado como Excel, SPSS,

Word y Power Point.

3.6 Principios éticos

En la investigacion, se aplicaron los principios éticos basados en el Codigo de
ética para la investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, version
004, aprobado por acuerdo de Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-
ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021:
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- Principio de libre participacion y derecho a estar informado
En la presente investigacion antes del recojo de informacion se solicitd
expresamente el consentimiento informado a cada participante, asi mismo se solicitd
hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto a la investigacion para ser absueltas

oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.

- Principio de proteccion a las personas
Para esta investigacion se usé de principio de proteccion de personas ya que no se
registraron sus datos, se tomaron informacién de sus respuestas obtenidas a las preguntas
que se les sefialo, del mismo modo fue de manera voluntaria a responderlas. Los
resultados obtenidos fueron con fines de estudio y no se us6 la informaciéon con malicia,

ni para el beneficio propio o de otras personas ajenas al estudio.

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad
En sefial de compromiso con el medio ambiente para la presente investigacion se
utilizo papeles reciclables con el fin de minimizar la contaminacidon. Asimismo, se hizo

uso responsable de la energia eléctrica evitando la sobrecarga de equipos electronicos.

- Principio de beneficencia y no maleficencia
En la presente investigacion por su naturaleza no represento riesgo alguno ni para
los participantes de la investigacion ni para el investigador. Durante el recojo de
informacion se informé de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento se busca
maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de

los participantes.

- Principio de justicia,
En la presente investigacion fue fundamental el principio de justicia pues e trabajo
en total respeto hacia este principio, ya que se tomaron las debidas precauciones para que

cualquier indicio de injusticia se erradique de la investigacion.
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- Principio de integridad cientifica
Asi mismo la presente investigacion fue integra y honesta, ya que no se usaron
datos modificados por conveniencia, ni se falsificaron la informacion redactada. Este
principio ético nos permitid ser mejores profesionales y ser personas honestas,

responsables y empaticos respecto a los demas estudiantes y la sociedad en si.

31



IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la planificacion en las micro y

pequefias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

Tabla 1:
Caracteristicas de la planificacion.

Dimension Analisis situacional

La misidn, vision acorde a la planeacion de la empresa n %
Siempre 2 14.29
Casi siempre 4 28.57
Algunas veces 6 42.86
Pocas veces 2 14.29
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Se evaluan los factores internos y externos
Siempre 3 21.43
Casi siempre 10 71.43
Algunas veces 1 7.14
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
El enfoque es de acuerdo con los intereses de la empresa
Siempre 3 21.43
Casi siempre 10 71.43
Algunas veces 1 7.14
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
(Continua)
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Caracteristicas de la planificacion.

Dimension Intuicién

La proyeccion es en base a hechos y datos registrados n %
Siempre 8 57.14
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 1 7.14
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Utiliza herramientas de planeacion
Siempre 6 42.86
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 3 21.43
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda
Siempre 3 21.43
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 4 28.57
Pocas veces 2 14.29
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
(Continua)

33



Caracteristicas de la planificacion.

Dimension Toma de decisién

Los objetivos planeados son alcanzables n %
Siempre 4 28.57
Casi siempre 4 28.57
Algunas veces 6 42.86
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Las estrategias son comprendidas por los miembros de la empresa

Siempre 4 28.57
Casi siempre 9 64.29
Algunas veces 1 7.14
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Se monitorea el cumplimiento de la planeacion

Siempre 3 21.43
Casi siempre 10 71.43
Algunas veces 1 7.14
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro

y pequeiias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

Tabla 2:

Caracteristicas de la gestion de calidad.

Dimensién Mejora de proceso

Realizan analisis de los procesos n %
Siempre 3 21.43
Casi siempre 7 50.00
Algunas veces 4 28.57
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Elaboran propuesta para mejora
Siempre 3 21.43
Casi siempre 3 21.43
Algunas veces 7 50.00
Pocas veces 1 7.14
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Ejecutan los planes propuestos
Siempre 2 14.29
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 7 50.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
(Continua)
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Caracteristicas de la gestion de calidad.

Dimension Herramientas

Conocimiento del uso de técnicas para administrar n %
Siempre 5 35.71
Casi siempre 4 28.57
Algunas veces 5 35.71
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Realizan encuestas de satisfaccion al cliente
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 12 85.71
Pocas veces 2 14.29
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
La innovacion es parte de mejora de los procesos
Siempre 5 35.71
Casi siempre 4 28.57
Algunas veces 5 35.71
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
(Continua)
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Caracteristicas de la gestion de calidad.

Dimensidn Participacion

Funciones alineadas a la mision y vision n %
Siempre 4 28.57
Casi siempre 6 42.86
Algunas veces 4 28.57
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
La supervision es eficaz

Siempre 6 42.86
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 2 14.29
Pocas veces 1 7.14
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Orientacion a lograr valor agregado

Siempre 8 57.14
Casi siempre 6 42.86
Algunas veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Tabla 3.

Propuesta de mejora de la planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequernias empresas: caso Multiservicios Valentina &
Merye EIRL — Calleria, 2021.

Problemas Consecuencia del
Indicadores Causas del problema Acciones de mejora Responsable
encontrados problema
- Descoordinaciones - No se realiz6 induccion | - Aumento de tiempo de | - Induccion desde el primer dia a
cuando se integra | oportunamente a nuevo | espera del cliente. personal nuevo.
Pronéstico personal nuevo. trabajador. - Quejas del cliente. - Realizar  reuniones con el | -Gerencia
- Descoordinaciones - Numero de personal solo | - Deterioro de imagende | personal. -Administracion
cuando no existe un | indispensable en la | la microempresa. - Plantear estandares de atencion
trabajador. planilla.
- Eventos que  no | - Falta de supervision - Quejas del cliente. -Planificar supervisiones inopinadas
Mercado reflejan calidad de | - Actitud negativa del | - Deterioro de imagen de | en horarios de atencion. -Gerencia
atencion. personal. la microempresa. - Reforzar orientacion al cliente. -Administracion
- Personal
- Existe personal que no | - No se realizd induccién | - Bajo desempefio - Comunicar que todo el personal es
se siente involucrado o | oportunamente a nuevo | - Rotacion de personal importante para la microempresa | -Gerencia
Valor agregado cree que su trabajo no | trabajador. - Quejas del cliente por | - Programar reuniones mensuales | ~Administracion
es importante o muy | - Mejorar nivel de | malservicio. con los equipos de trabajo - Personal
simple. comunicacion de la - Comunicacién gerencial.
gerencia con el
trabajador.
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V. DISCUSION

En relacion con el primer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
planificacion en las micro y pequefias empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye
EIRL — Calleria, 2021:

Tabla 1: Caracteristicas de la planificacion: dimension analisis situacional

La mision y vision estan definidos acorde a la planeacion de las actividades de la
empresa. El 42,8% de los trabajadores indican que algunas veces la planificacion toma
como referencia la mision y vision de la empresa, lo cual representa una oportunidad de
mejora, porque la falta de alineacion a la vision y mision genera distorsiones que producen
perdida de esfuerzos, sobrecostos y se alejan de la mision de satisfacer a los clientes. Este
resultado se relaciona con la investigacion de Meneses (2017) que concluye que el
proceso de planificacion se inicia desde la vision y mision del negocio y que debe ser
compartida por toda la organizacion, la cual debe alinear sus esfuerzos para sintonizar
con el propdsito principal de la organizacion empresarial. En el aspecto tedrico
Chiavenato y Sapiro (2018) enfatizan que la gerencia debe alinear las capacidades de la

empresa hacia el logro del futuro deseado para la empresa.

Se evalUan los factores internos y externos para la planeacion de las operaciones de la
empresa. Los trabajadores indican que casi siempre (71,4%) la gerencia evalua los
factores tanto internos como externos que influyen en la empresa en el proceso de
planeacion de las operaciones. Estos resultados guardan relacion con la teoria de Briones
(2019) en el sentido que la accion y efecto de planificar, deviene de definir claramente a
donde se quiere llegar, en ese sentido representa una oportunidad de mejora capacitar en
lo referente a planificacion a todo el equipo. En el aspecto tedrico D" Alessio (2014)
sugiere que analizar el entorno de la empresa y las condiciones internos, apertura un

abanico de oportunidades de mejora.

El enfoque es de acuerdo con los intereses de la empresa. En la investigacion con
frecuencia la direccidn y gestion de la empresa va alineado a los intereses de la empresa,
siempre (50,0%) y casi siempre (50,0%), segin lo manifestado por los trabajadores

entrevistados. Este resultado contrasta con la investigacion de Fuentes et al., (2021),
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cuyos entrevistados consideran que los procesos administrativos son solo para empresas
de gran envergadura, actitud que limita la gestion de la empresa. En el aspecto teérico
D’Alessio (2014) sostiene que la planeacion involucra a toda iniciativa empresarial y de

la persona misma, no se limita en el deseo de alcanzar un nuevo posicionamiento.

Caracteristicas de la planificacion: dimension intuicion.

La proyeccion es en base a hechos y datos registrados. La empresa en estudio se debe a
sus ventas al mercado nacional, por este motivo, con frecuencia (57,2%) la planificacion
tiene como insumo el registro en una base de datos y el registro de sus operaciones e
informacion relacionada a los aspectos productivos y comercial. Estos resultados guardan
similitud con la investigacion de Gutiérrez y Mora (2021) puesto que el éxito de una
gestion va relacionado con procesos internos de control administrativos y de calidad. En
el aspecto tedrico Velasco (2017) sostiene que la intuicion va acompafiada de la

comprobacion de la realidad versus lo planeado.

Utiliza herramientas de planeacion. La empresa en estudio, con frecuencia utiliza
herramientas de planeacion (42.8%), esto se debe a la importancia que tiene las
proyecciones tanto productivas de fabricacion de carbon como la demanda futura que
tendrén sus clientes. Este resultado contrasta con la investigacion de Briones y Larrea
(2019), ya que la falta de capacitacion en el personal limita a la empresa realizar
adecuadamente las funciones de planeacion, organizacion y control que permitiria una
mejor operacion del negocio. En el aspecto tedrico Chiavenato y Sapiro (2018) define
que la planeacion es una funcion basica de la gerencia que dirige hacia la materializacion

de lo que se desea lograr.

Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamafio del mercado.
Efectivamente, con frecuencia (35.7%) se otorga la orientacion de todas las actividades
de la empresa a la satisfaccion del mercado y sus clientes, porque existe un compromiso
de la empresa y tampoco se pretende dar espacio al ingreso de los competidores. Este
resultado tiene coincidencias con la investigacion de Guzméan (2018) porque se
establecieron politicas orientadas a identificar y describir las caracteristicas del mercado
donde se operard, logrando con ello atender adecuadamente y lograr un posicionamiento

en el mercado. En el aspecto teorico Velasco (2017) sostiene que la calidad es el
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cumplimiento de los atributos del cliente, motivacion que exige a la empresa alinearse a

a las caracteristicas del mercado que desea posicionarse.

Caracteristicas de la planificacion: dimension toma de decision

Los objetivos planeados son alcanzables. En la tabla 3, se obtuvo como resultados que
algunas veces (42.86%) los trabajadores percibieron que los objetivos planteados son
alcanzables, situacion que evidencia falta de efectividad en el uso de estrategias para
lograr los objetivos o falta de andlisis en la formulacion de los mismos que no toma en
cuenta las capacidades actuales de la empresa. Este resultado guarda similitud con la
investigacion de Briones y Larrea (2019) donde se determind que el 90,0% de las
empresas estudiadas tienen una deficiente planificacion y en consecuencia realizan mala

toma de decisiones.

Las estrategias establecidas por la empresa son comprendidas por todos los miembros
de la empresa. Segin informan los trabajadores, casi siempre (64,3%) las estrategias
sobre todo productivo comerciales se comprenden y se involucran. Estos resultados
obedecen a buenas practicas de gestion, coincidencias que tiene con la investigacion de
Silva (2017) donde el 55,6% de los miembros de la organizacion estudiada, comprenden

las estrategias que la empresa se ha planteado seguir.

Se monitorea el cumplimiento de la planeacion. Existe una buena practica en la empresa,
porque segun los resultados, casi siempre (71.43%) los trabajadores monitorean el
cumplimiento de la planeacion. Este resultado tiene similitud con la investigacion de
Guzman (2018), que determina los factores positivos cuando el personal toma parte del

proceso de planificacion y seguimiento en su ejecucion.

En relacion con el segundo objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequenas empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye

EIRL — Calleria, 2021.

Tabla 2: Caracteristicas de gestion de calidad: mejora de proceso.

Realizan analisis de los procesos. Se halla que casi siempre (50,00%) los trabajadores
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realizan andlisis de procesos como parte de sus funciones para identificar oportunidades
de mejora. Al respecto, este resultado coincide con la investigacion de Guzman (2018)
que identifica que los trabajadores se involucran en mejoras en sus areas de trabajo para

alcanzar menores costos de operacion y alto desempeiio.

Elaboran propuesta para mejora. Se recoge que algunas veces (50,0%) los trabajadores
elaboran propuestas para mejora; en este aspecto, los resultados tienen relacion con la
investigacion de Chiavenato y Sapiro (2018) sugieren que las empresas opten por sistema
de gestion de calidad, para lo cual es importante el ordenamiento de sus procesos y su

respectivo cumplimiento.

Ejecutan los planes propuestos. Se determindé que algunas veces (35,71%) los
trabajadores conocen el uso de técnicas para administrar. El resultado tiene similitud con
la investigacion de Aréstegui (2019) donde el 58,0% de los trabajadores indicaron baja
efectividad en el logro de ejecucion de las propuestas de mejora por la falta de

conocimiento en herramientas de seguimiento.

Caracteristicas de gestion de calidad: dimension Herramientas

Conocimiento del uso de técnicas para administrar. En la investigacion se identifico que
existe personal que tiene conocimiento (35,7%), sin embargo, también existe personal
que tiene poco conocimiento de técnicas de la administracion (35,7%) por lo que se

identifica una oportunidad para realizar capacitacion y mejorar su desempefio.

Realizan encuestas de satisfaccion al cliente. Este resultado coincide con la investigacion
de Aréstegui (2019), donde la falta de capacitacion en el personal (42,0%) tiene
incidencia en los resultados de su desempefio, generando sobrecostos por la falta de
entregas a tiempo a los clientes. La investigacion recoge que se realiza algunas veces
(85,7%), este resultado guarda cierta similitud con la investigacion de Guzman (2018),
que halla en su investigacion la ausencia de mecanismos de medicion de satisfaccion al
cliente, situacion que no permite la identificacion de aspectos de mejora que permitirdn

enfocar mejor la gestion.

La innovacion es parte de mejora de los procesos. Se recoge también que algunas veces
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(35,7%) existe la motivacion por identificar mejoras en los procesos. Este resultado que
contrastan con la investigacion de Gomez (2019) que concluye la importancia de la

innovacion como acompafiamiento en la gestion.

Caracteristicas de la gestion de calidad: dimension participacion

Funciones alineadas a la mision y vision: los trabajadores de la microempresa en estudio
indican que casi siempre (42,8%) las funciones que realizan estan alineadas a la mision y
vision, resultados que tiene coincidencias con la investigacion de Meneses (2017) que
sugiere que la misioén y vision representa el sentido de direccion de la gestion de las

empresas que desean sostenerse en el mercado en el tiempo.

La supervision es eficaz. Este resultado representa una buena practica que el personal en
su mayoria colabora en la practica (42,8%) de sus propias funciones y que contribuye a
involucrarse para lograr resultados alineados a los objetivos que se persigue lograr. Estos
resultados tienen similitud con la investigacion de Lingan (2018) que concluye que el
cumplimiento de los objetivos es el resultado de la alineacion de los trabajadores a los
objetivos de la empresa. Desde el aspecto tedrico, Benzaquén (2019) sostiene que el
trabajo en equipo genera que la supervision pase a ser un tema de autonomia de cada

trabajador enfocados en sus resultados.

Orientacion a lograr valor agregado. Asimismo, en la investigacion se identifico la
buena practica del personal de orientar su desempefio a lograr un valor agregado (57,1%)
en sus actividades, actitud que contribuye porgue definitivamente podra ser percibida por
el cliente y en los resultados econdémicos que la empresa tendra. Estos resultados
contrastan con los resultados de la investigacion de Ayala (2019) que determind que la
falta de compromiso del personal limita que la empresa alcance niveles de competitividad
que finalmente tienen un impacto en su permanencia en el mercado. Por otra parte, en el
aspecto teorico, Benzaquén (2019) sostiene que la calidad es el involucramiento de toda
la organizacion y que el margen generado es la respuesta del cliente cuando logra

satisfaccion plena por los servicios que se le ofrece.
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PLAN DE MEJORA DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA
MULTISERVICIOS VALENTINA & MERYE EIRL, CALLERIA-2021

1. Datos generales:

Razon social: MULTISERVICIOS VALENTINA & MERYE EIRL

Persona Juridica: Empresa individual de responsabilidad limitada.

Ubicacion: Jr. Pachacutec Mz. A. Lt. 17, ciudad de Calleria, provincia de Coronel
Portillo, Region Ucayali.

Actividad: Silvicultura

Extraccion maderera

Venta al por materiales de construccion

2. Historia

La micro y pequefia empresa Multiservicios Valentina & Merye EIRL es un
emprendimiento joven en la Region Ucayali que tiene como principal actividad la
produccion y venta de carbon vegetal a diferentes empresas a nivel nacional. Inicid sus
actividades el 25 de febrero del afio 2019 y busca ampliar su comercio a mas empresas.
Su gerente la Sra. Orfelinda Mery Jara Chavez lleva la direccion desde sus inicios y tiene
como propdsito implementar una gestion moderna acorde a los cambios y preferencias de

sus clientes.

3. Mision
Satisfacer a nuestros clientes con productos de calidad derivados de la actividad
forestal acorde al cumplimiento de la normativa legal vigente de la autoridad nacional

forestal.

4. Vision
Ser la empresa lider en la comercializacion de productos derivados de la actividad
forestal y referente a nivel nacional con operaciones alineadas a la proteccion del medio

ambiente.
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5. Objetivos

- Realizar actividades licitas acorde a la normatividad vigente.

- Promover el desarrollo y bienestar economico de sus colabores y comunidad.

- Colaborar con la reforestacion y proteccion del medio ambiente.

6. Organigrama

MULTISERVICIOS VALENTINA & MERYE EIRL
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7. Diagnostico General

FACTOR INTERNO

FACTOR
EXTERNO

2. Personal técnico.

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
1. Personal con | 1. Organizacion empresarial
experiencia. en implementacion.

2. Cartera pequeiia de clientes.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Cultura de cuidado de
medio ambiente en

apogeo.

2. Crecimiento del negocio

1. Oferta sostenible de

productos de calidad.
(F1,F2,01)

2.Reforzar imagen de

1. Analisis de competencia y
contraoferta diferenciada.
(D1, D2, O1).

2. Implementar estrategia de

2. Productos sustitutos del
extranjero.

2.Mejorar procesos
logisticos para entregas

a tiempo. (F1, A2).

por ventas a nivel confianza al cliente marketing digital. (D2, O2)
nacional. (F2, 02).
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1.Difundir beneficios de 1. Presentar propuestas
1. Capacidad limitada de nuestros productos (F1, innovadoras a clientes.
compra de clientes. F2,Al) (D1, Al1,A2)

2. Analizar necesidades del
negocio,
presupuestar. (D2, A2)

planificar 'y

8. Problemas

Indicadores Problemas encontrados Causas del problema
- Descoordinaciones cuando | - No se realizd induccion
se integra personal nuevo. oportunamente a nuevo
Pronostico - Descoordinaciones cuando trabajador.
no existe un trabajador. - Nuamero de personal solo
indispensable en la planilla.
- Eventos que no reflejan | - Falta de supervision
Mercado calidad de atencion. - Actitud negativa del personal.
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Valor
agregado

- Existe personal que no se

siente involucrado o cree que
su trabajo no es importante o

muy simple.

No se realizd6 induccion

oportunamente a nuevo
trabajador.
Mejorar nivel de comunicacion

de la gerencia con el trabajador.

9. Establecer soluciones

Acciones de mejora

Indicadores Problemas encontrados
- Descoordinaciones cuando Induccion desde el primer dia a
se integra personal nuevo. personal nuevo.
Prondstico - Descoordinaciones cuando Realizar reuniones con el
no existe un trabajador. personal.
Plantear estandares de atencion
- Eventos que no reflejan Planificar supervisiones
Mercado calidad de atencion. inopinadas en horarios de
atencion.
Reforzar orientacion al cliente.
- Existe personal que no se Comunicar que todo el personal
siente involucrado o cree que es importante para la
su trabajo no es importante o .
Valor agregado microempresa

muy simple.

Programar reuniones mensuales
con los equipos de trabajo

Comunicacion gerencial.
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10. Recursos para la implementacion de las estrategias

Recursos

Recursos

Recursos

Estrategias humanos econémicos tecnologicos Tiempo
Induccion
desde el primer | Gerencia/ S/.150.00 Mensual
dia a personal | Administrador/ - Internet
nuevo. Personal. - Proyector
- Instructor

Realizar S/.150.00 - Equipo de | Semanal
reuniones con el | Gerencia/ computo
personal. Administrador/

Personal. S/.2,000.00 Trimestral
Plantear Gerencia/
esténdares de | Administrador/
atencion Personal.
Planificar
supervisiones - Internet Permanente
inopinadas en S/.250.00 - Proyector
horarios de - Instructor
atencion. Gerencia - Equipo de

Administracion S/.2,500.00 computo
Reforzar Permanente
orientacion  al
cliente.
Comunicar que
todo el personal | Gerencia/ S/.250.00
es importante | Administrador/ - Internet Permanente
para la | Personal. - Proyector
microempresa. - Instructor

- Equipo de

Programar S/.550.00 computo
reuniones Gerencia/ Mensual
mensuales con | Administrador/
los equipos de | Personal.
trabajo. S/.4,00.00
Comunicacion | Gerencia/ Mensual
gerencial. Administrador/

Personal.
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11. Cronograma de actividades

Inicio Julio Agosto Setiembre
Estrategias Término 2023 2023 2023
1 1213 4 2 13 2 13

Induccion desde el | 01/07/2023 | X | X | X | X X | X X | X
primer dia a | 30/09/2023
personal nuevo.
Realizar reuniones | 01/07/2023
con el personal. 30/09/2023
Plantear estandares
de atencion 01/07/2023

30/09/2023
Planificar 01/07/2023 | X | X | X | X X | X X | X
supervisiones 30/09/2023
inopinadas en
horarios de
atencion.
Reforzar 01/07/2023
orientacion al | 30/09/2023
cliente.
Comunicar que | 01/07/2023 | X | X | X | X XX X | X
todo el personal es | 30/09/2023
importante para la
microempresa.
Programar
reuniones 01/07/2023
mensuales con los | 30/09/2023
equipos de trabajo.
Comunicacion
gerencial.

01/07/2023

30/09/2023
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VL. CONCLUSIONES

La investigacion concluye con la elaboracion de una propuesta de mejora como
respuesta a la problematica de plantear acciones para un adecuado proceso de

planificacion y gestion de la calidad de la empresa estudio de caso.

Como respuesta al objetivo general, se concluye que la planificacion no se plasma
en documento o herramienta estratégica por lo que limita una excelente gestion de calidad
ya que los procesos de planificacion contribuyen al planteamiento de objetivos reales y

los mecanismos para su alcance.

De acuerdo al primer objetivo especifico, la planificacion es una practica empirica
entre los miembros de la empresa, acompafia la programacion de sus procesos. Existe una
responsabilidad del seguimiento en la ejecucion respecto a lo planificado, practica que

ayuda a que los esfuerzos estén orientados a cumplir con lo planificado.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, la gestion de calidad se soporta en el
analisis no registrado de sus procesos, se involucra al personal para recoger sus iniciativas

enfocadas a mejorar sus procesos de trabajo.

Finalmente, se sugiere supervision documentada como herramienta de gestion y
orientacion al personal para -en contraparte- se genere aportes como valor agregado para

un mejor desempeio y funcionalidad de la empresa.
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VII. RECOMENDACIONES

- Sugerir a la gerencia que, en la gestion de la empresa, se debe adoptar el andlisis de
procesos actuales para planificar mejoras en los procesos de trabajo. Representa muy
ventajoso la aplicacion de tacticas para integrar al equipo humano y adoptar la

planificacion como principal estrategia.

- Organizar el uso de indicadores orientados para monitorear los resultados, siendo de gran

importancia la realizacion de encuestas de satisfaccion dirigidas al cliente.

Aporte del investigador
Priorizar el andlisis interno de los procesos de la empresa para identificar

oportunidades de mejora orientados a soportar las estrategias.
Beneficio al cliente

Productos y servicios sostenibles para la satisfaccion permanente de las

necesidades de los clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacion del problema Objetivos Hipatesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general: Tipo de investigacion:
(Como es la propuesta de mejora de la Elaborar una propuesta de mejora de la No se formulo Cuantitativa.
planificacion para la gestion de calidad en las planificacion para la gestion de calidad en hipotesis por
micro y pequefias empresas: caso Multiservicios  las micro y pequefias empresas: caso tratarse de una Nivel de investigacion
Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021? Multiservicios Valentina & Merye EIRL — investigacion Variable 1 Descriptiva.
Calleria, 2021. descriptiva.
Problemas especificos Planificacion Diseiio de investigacion:
Objetivos especificos: No experimental,
—  (Cuales son las caracteristicas de la transversal, descriptivo y
planificacion en las micro y pequeias —  Describir las caracteristicas de la de propuesta
empresas: caso Multiservicios planificacion en las micro y
Valentina & Merye EIRL — Calleria, pequefias empresas: caso Poblacion:
20217 Multiservicios Valentina & Merye poblacioén finita, 14
EIRL — Calleria, 2021. trabajadores.
—  ;Cudles son las caracteristicas de la Variable 2
gestion de calidad en las micro y —  Describir las caracteristicas de la Muestra:
pequefias empresas: caso gestion de calidad en las micro y Censal, no probabilistica,
Multiservicios Valentina & Merye pequefias empresas: caso Gestion de 100,0% de la poblacion.
EIRL — Calleria, 20217 Multiservicios Valentina & Merye calidad

—  ¢(Cual es la propuesta de mejora de la
planificacion para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas:
caso Multiservicios Valentina & Merye
EIRL — Calleria, 2021?

EIRL — Calleria, 2021.

Plantear una propuesta de mejora
de la planificacion para la gestion
de calidad en las micro y pequefias
empresas: caso Multiservicios
Valentina & Merye EIRL —
Calleria, 2021.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario de 23
preguntas.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la
planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas; Caso
multiservicios Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables
comercializacion y gestion de calidad. Se presenta una escala de valoracion. Favor de
marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su
participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL
I Rango de edad 4 Cargo que desempenia
w  18-25 ados a)  Gerente
AT 2650 afos b Administrador
¢ 51 amis ados /;’Emplmb
2 Género 5. Twempoenel cargo
" Femenino a) Oas afos
b Masculino A7 6a 10 afos
3. Grado de instruccion ¢ 11 amis aflos
a) Primana
A Secundaria
) Técnica v/o Supenor universitana
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<La mision, vision estin definidos acorde a los
realiza la planeacion de Ins sctividades de la
empresa?

Se evalia los factores internos y externos
para la planeacion de las operaciones de la
empresa?

Se enfoca de acuerdo a los intereses de la
empresa’

'S

| D2: Intuicién

(Se proyecta en base a hechos y datos
registrados?

10

L Utiliza herramientas de planeacion?

(L.as operaciones estan enfocadas a la
smusfacerladenmndaymﬂoddmuudn?

| D3: Toma de decisién

12

|Los objetivos planeados son alcanzables?

13

i Las estrategias establecidas son
comprendidas por todos los miembros de la
empresa?

W KPP x XY

14

¢Se monitorea el cumplimiento de la
planeacion?

mbc-auem

[ D1: Mejora de proceso

15

¢ Se realiza analisis de los procesos?

16

(,Se elaboran propuesta para mejora?

X X

17

¢, S¢ ejecutan los planes propucstos?

18

D2: Herramientas

¢ Se conoce el uso de técnicas para
administrar?

19

4 Se realizan encuestas dessatisfaccion al
cliente?

20

¢La innovacion es parte de mejora de los
,

x| K

D3: Participacion

21

(Las funciones estan alincadas a la mision
vision?

¢ La supervision es eficaz?

XX

8|8

(Existe orientacién a lograr valor agregado?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequedias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la
planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequefas empresas: Caso
multiservicios Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

IDSTRUCCIONES;

Sc presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables
comercializacion y gestion de calidad. Se presenta una escala de valoracion. Favor de
marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente, Se agradece su

participacion en esta encuesta.
INFORMACION GENERAL
1. Rango de edad 4 Cargo que desempefia
a) 1825 aios w Gerente
e 2650 aflos 7 Administrador
¢ ST amds aos ¢) Empleado
2 Género 5. Tempoenel cargo
Femenino _a"0as5 ahos
by Masculino b 6al0 afos
3. Grado de instruccion ¢ 11 amas ados
) Primana
b) Secundana
o Téenica y/o Supenor universitaria
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Muy Algunas
Nunca pocas veces
veces

(n (2) (3)

siempre
(4)

Siempre
(5)

Varisble
[ D1: Anilisis situacional

= PARYioaTR

¢ La mision, vision estan definidos acorde a los
realiza la planeacion de las actividades de la
empresa’

Se evalua los factores internos y externos
para la planeacion de las operaciones de la
empresa?

180 enfocs d acasrdo » 108 THEeecs 86 12
2

empresa’
| D2: Intuicién

Se proyecta en base a hechos y datos
registrados?

10

(Utiiza herramientas de planeacion?

¢L.as operaciones estdn enfocadas a la
satisfacer la demanda v tamafio del mercado?

12

Los objetivos planeados son alcanzables?

13

Las estrategias establecidas son
comprendidas por todos los miembros de la
empresa?

14

¢Se monitorea el cumplimiento de la
laneacion?

Variable Gestion de calidad

| D1: Mejora de proceso

15

¢ Se realiza anglisis de los procesos?

16

(Se elaboran propuesta para mejora?

17

i, Se ejecutan los plancs propucstos?

g

D2: Herramientas

. Se conoce ¢l uso de técnicas para
administrar?

19

,Se realizan encuestas de satisfaccion al
cliente?

XX

20

(La inovacion es parte de mejora de los

7

21

¢Las funciones estan alineadas a ln mision
FEPP

22

La supervision es eficaz?

23

¢ Existe orientacion a lograr valor agregado?

- oy
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTY

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBQTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de la
planificacion para la gestion de calidad en las micro y pequefas empresas: Caso
multiservicios Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021, pam obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables
comercializacion y gestion de calidad, Se presenta una escala de valoracion. Favor de
marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su
partcipacion en esta encuesta

INFORMACION GENERAL
1. Rango de edad 4 Cargo que desempefia
o 18-25 aios 8 Gerenie
_br” 2650 afios 5 Administrador
¢ 51 amas aios ¢ Empleado
2. Género s. T enel cargo
/anm‘m ' 0as$ afos
b) Masculino b) 6a 10 afios
3. Grado de instruccion ¢ 11 amas afos
%) Pnmana
b) Secundarnia
o Técnica yio Superior universitaria
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Muy Algunas Casi
Nunca pocas veces siempre | Siempre
veces
() (2) (3) (4) (5)
N° | Varinble Plunificucion )

| DI: Andlisis situacional

¢La misidn, vision estén definidos acorde a los
realiza la planeacion de las actividades de la
empresa?

<Se evalia los factores intemos y externos
para la planeacién de las operaciones de la
empresa?

¢ Se enfoca de acuerdo a los intereses de la
empresa’

| D2: Intuicién

(Se proyecta en base a hechos y datos
registrados?

10

(Utiliza herramientas de planeacion?

(L.as operaciones estan enfocadas a la
satisfacer la demanda y tamano del mercado?

.>( ’x

| D3: Toma de decisién

12 |;Los objetivos planeados son alcanzables?

13

(Las estrategias establecidas son
comprendidas por todos los miembros de la
empresa’

14

¢Se monitorea el cumplimiento de la
planeacion?

Variable Gestién de calidad
| D1: Mejora de proceso

15

i Se realiza andlisis de los procesos?

16

¢ Se elaboran propuesta para mejora?

17

(Se¢ cjecutan los planes propuestos?

D2: Herramientas

. Se conoce el uso de técnicas para
admimstrar?

19

. Se realizan encuestas de satisfaccional
cliente?

20

(La innovacion es parte de mejora de los

X [X

7
D3: Participacién

21

(Las funciones estdn alincadas a la mision
visién?

22

¢ La supervision es eficaz?

23

(Existe oricntacion a lograr valor agregado?

O
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Anexo 3. Validez del instrumento
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

PRUEBA PILOTO DE INSTRUMENTO Y VALIDACION CON ALFA DE CRONBACH

BASE DE DATOS

11

Total

92

77
93

86
82

96,
92

93

93

95

86|
94
102
103

11

6

7

11{10| 6

3

12

Preguntas

11

10)11/12(13(14(15(16|17|18|19]|20) 21| 22|23

3

9

13|11

1

2

1.5( 1.2[ 0.3] 0.3] 1.5| 0.17 0.6 0.1] 0.2] 0.3] 0.4| 0.5| 0.5| 0.2| 0.5 0.5( 0.4 0.2| 0.4 0.6] 0.5| 0.5| 0.5] 12.000

Sujetos

10
11

12
13

14
Varianzas

Numero de items

K=

Varianza independiente]

vi=

vt = Varianza total

14
12
46.347,

2vi
Vt

Férmula:

Vi
g
Vt
1.0769

K
K-1

Seccién 1

0.741

Seccion 2

El coeficiente de crombach que result6 de la prueba piloto

Resultado:

0.798

o

arroja un coeficiente de: 0.7981. Cuando el valor de la prueba
se encuentra en los rangos 0.70-0.90, es consistente.
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Anexo 5. Formato de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre o proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ol investigador y usted se quedarin con
una copin.

La presente investigscion se titula: Propuests de mejora de I planificacién para Ia gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas: caso mulfiservicios Valentina & Merye EIRL-
Callerfa, 2021 y es dirigido por Emérita Flores Paredes, estudiante investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

El proposito de la investigacion es recopilar informacion respecto a fa Propuesta de mejora de la
planificacion para la gestidn de calidad en las micro v pequefias empresas: caso multiservicios
Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021 y de esta maners poder sentar uns base cientifica en este
campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos
de su ticaipo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin pesjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a raves de medios oficiales.
Si desea. también podrd escribir al correo [H11R11 I Thuuiadech pe para recibir mas
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité
de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:_Key (& VivEaoa Romaiea Hosya
Feche____ I8 . 10 - 2021

Cormeo slectromico;_Kurviaviulo. 19 hetmail . com .
Firma del parhcapante. :
Firma del investigador 4‘9
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Socinles)

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

La presente investigacion se titula: Propuests de mejora de la planificacion para Ja gestion de
calidad en las micro y pequefas empresas caso multiservicios Valentina & Merye EIRL-
Calleria, 2021 y es dirigido por Eméritsa Flores Paredes, estudiante investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar informacion respecto a la Propuesta de mejora de la
planificacion para la gestion de calidad en las micro y peguefias empresas: caso multiservicios
Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021 y de esta manera poder sentar una base cientifica en este
campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos
de su tiempo.

Su participacion en Ja investigacion es completamente voluntaria v andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun petju%eio Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traves de medios oficiales.
Si desea, también podri esoribir al correo 81118111 70@uladech pe para recibic mas
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité
de Etica de Ia Investigacion de 1a universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre ( torella ?Q«l, Hoaman
Fecha )8. 10-209

Correo electrinco: __oce\la23 @%«uﬂ . Com

Firma del participante:

Firma del investigador k‘_rg
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UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

hﬁnﬁ&dbwwv&wﬂouﬁmﬁm&diuuiﬂfaﬂuﬂcmamm&
Mpﬁ&ynﬁdﬁhmmﬂdm.mm,dimmymdnmhm
una copia.
Lamimvuﬁpdénse!imlr?mpwmdomq‘endehpluiﬁudénm!agmiéndo
Mnh@ym@wmmﬁnﬁduwm&mm
Calleria, 2021 y es dirigido por Emérita Flores Paredes, estudiante investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbots.

Ll proposito de fa mvesugacion es recopifar infonmacion respecto a a Propuesta de meyora de la
planificacion para la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas. caso multiservicios
Valentina & Merye EIRL-Calleria, 2021 y de esta manera poder sentar una base cientifica en este
campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomark 10 minutos
40 5u leakpo
&mﬁdpﬁhaluhvﬁuﬁ&ue@ﬂmmmﬁnyuwm‘tummwr
interrumpirla en cualquier momento, sinquedlolegmuing‘mpaj\;icio Si tuviern alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir 1s investigacion, usted sera informado de los resuitados a traves de medios oficiales.
Si desea, también podrid escribir al coreo 51018110 0w uladest pe pars recibir mhs
informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con e Comité
de Etica de la Investigacian de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacidn-

Nombre_ Kawen Laith (oo Logap,

Fecha. 18 10 - 2021
Comeo electromco:_ Xarenc ‘o - 230 @ ho\-n‘m\ « Ly

Firma del mvestigador ( &1‘@
LEXP
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Anexo 6. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, Emérita Flores Paredes, alumna del taller co curricular 2023 de la
escuela profesional de administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, identificada con DNI 42768556 y cédigo de alumno Nro. 1811181170,
ante usted me presento y expongo:

Que he aplicado el instrumento validado de mi investigacion a 14
trabajadores de la empresa Multiservicios Valentina & Merye EIRL, ubicada en
el distrito de Calleria, en la ciudad de Pucallpa, Regién Ucayali, con la debida
autorizacion de la gerencia de la empresa, evento realizado el 29 de setiembre

del 2021, las cuales se adjuntan en la presente investigacion.

Pucallpa, 22 de mayo de 2023

Cadigo 1811181170
DNI: 42768556
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Hoja de tabulacion

Variable: Planificacion

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
., L, Muy pocas veces |
La mision, vision 2
estan definidos 14.29
acorde _ la | Algunas veces S 6 42 86
planeacion de las Casi siempre m
actividades de la P 4 28.57
empresa Siempre | 2 14.29
Total TR 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Se evallan los | Muy pocas veces - 0 0.00
factores internos y | '
externos para la 8 1 7.14
planeacion de las Casi siempre (I 10
. 71.43
operaciones de la S
empresa fempre I 3 21.43
Total SIIE
ota - 14 100,00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0
El enfoque es de 0.00
acuerdo con los | Algunas veces ) 0 0.00
intereses  de 12 | Caqi siem
pre M1l
empresa / 50.00
Slempre |||||_|| 7 50.00
Total SIS 14 100.00
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Caracteristicas de la planificacion: dimension intuicion.

Intuicion
Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Laproyeccionesen |  Algunas veces | 1 7.14
base a hechos y Casi Siempre T
datos registrados P 5 3571
Siempre M-Il 8 57.14
Total -1 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Utiliza Algunas veces If 3 21.43
herramientas  de Casi si
planeacién asi siempre Il 5 35.71
Siempre MlI-I 6 42.86
Total -1 14 100.00
Nunca - 0 0.00
) Muy pocas veces |
Las operaciones 2 14.29
estan enfocadasala |  Algunas veces Il 4 28.57
satisfacer la —
demanda y tamario | C8s! siempre il 5 35.71
del mercado Siempre I 3 21.43
Total =111 14 100.00
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Caracteristicas de la planificacion: dimension toma de decision

Toma de decision

Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Los objetivos Algunas veces IM11]-] 6 42 86
planeados son Casi siempre 1l 4
alcanzables P 28.57
Siempre I 4 28.57
Total -0 14 100.00
Nunca - 0 0.00
. Muy pocas veces - 0
Las estrategias 0.00
establecidas  son Algunas veces | 1 7.14
comprendidas por —
todos los miembros Casi siempre - ? 64.29
de la empresa Siempre I 4 28.57
Total =11 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Se monitorea el Algunas veces | 1 7.14
cumplimiento de la —
planeacion Casi siempre 1=l 10 71.43
Siempre Il 3 21.43
Total =M= 14 100.00
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Variable: Gestion de calidad
Caracteristicas de gestion de calidad: mejora de proceso.

Mejora de proceso

Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
i dlisi Al 4 28.57
Realizan analisis de gunas veees il
los procesos Casi siempre 11111 7 50.00
Siempre Il 3 21.43
Total 1111 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces | 1 7.14
Al - 7 50.00
Elaboran propuesta guas veees -1
para mejora Casi siempre Il 3 21.43
Siempre il 3 21.43
Total -1 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Ejecutan los planes | Algunas veces -1 7 50.00
Propuestos Casi siempre i 5 3571
Siempre | 2 14.29
Total L-AL-L 14 100.00
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Caracteristicas de gestion de calidad: dimension Herramientas

Herramientas
Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Conocimiento del | Algunas veces I 5 35.71
uso de técnicas para Casi Siempre m
administrar P 4 28.57
Siempre Il 5 35.71
Total -1 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces I 2 14.29
Realizan encuestas | Algunas veces =111 12 85.71
de satisfaccion al Casi si
cliente asi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total ISR 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
La innovacion es |  Algunas veces Il 5 35.71
parte de mejora de —
los procesos Casi siempre i 4 28.57
Siempre (ifl 5 35.71
Total SIS 14 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad: dimension participacion

Participacion
Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Funciones Algunas veces Il 4 28.57
alineadas a la Casi siempre -
misién y vision P 6 42.86
Siempre i 4 28.57
Total ISR 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces | 1 7.14
L Algunas veces | 2 14.29
La supervision es i
eficaz Casi siempre i 5 35.71
Siempre I[I-| 6 42.86
Total =111 14 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Orientacion a Algunas veces - 0 0.00
lograr valor —
agregado Casi siempre l[]-] 6 42.86
Siempre 1111 8 57.14
Total IR 14 100.00
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Figuras
Variable: Planificacion

Caracteristicas de la planificacion: dimension analisis situacional en las micro y pequeiias

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

14% 0%  14%

29%

B Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 1. La mision, vision estan definidos acorde a la planeacion..
Fuente: Tabla 1.

0% 7%

21%

B Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 2. Se evaltan los factores internos y externos para la planeacion.
Fuente: Tabla 1.



B Nunca ™ Muy pocas veces M Algunasveces Casi siempre M Siempre

Figura 3. El enfoque es de acuerdo con los intereses de la empresa.
Fuente: Tabla 1.

Caracteristicas de la planificacion: dimensioén intuiciéon en las micro y pequeias

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

B Nunca ™ Muy pocasveces B Algunasveces Casi siempre M Siempre

Figura 4. La proyeccion es en base a hechos y datos registrados.
Fuente: Tabla 1.



ENunca ® Muy pocasveces B Algunasveces Casi siempre M Siempre

Figura 5. Utiliza herramientas de planeacion.
Fuente: Tabla 1.

m Nunca m Muy pocasveces M Algunasveces Casi siempre m Siempre

Figura 6. Las operaciones se enfocan en satisfacer la demanda del mercado
Fuente: Tabla 1.



Caracteristicas de la planificacion: dimension toma de decision en las micro y pequenas

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

B Nunca ™ Muy pocasveces M Algunasveces Casi siempre M Siempre

Figura 7. Los objetivos planeados son alcanzables.
Fuente: Tabla 1.

ENunca ® Muy pocasveces B Algunasveces Casi siempre M Siempre

Figura 8. Las estrategias son comprendidas por los miembros de la empresa.
Fuente: Tabla 1.



m Nunca m Muy pocasveces M Algunasveces Casi siempre m Siempre

Figura 9. Se monitorea el cumplimiento de la planeacion.
Fuente: Tabla 1.

Variable: Gestion de calidad

Caracteristicas de gestion de calidad: mejora de proceso en las micro y pequefias

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

B Nunca B Muy pocas veces i Algunas veces Il Casi siempre M Siempre M Total

Figura 10. Realizan analisis de los procesos.
Fuente: Tabla 2.



ENunca = Muy pocasveces B Algunasveces [ Casisiempre B Siempre o Total

Figura 11. Elaboran propuesta para mejora
Fuente: Tabla 2.

B Nunca m Muy pocas veces W Algunas veces = Casi siempre M Siempre mTotal

Figura 12. Ejecutan los planes propuestos.
Fuente: Tabla 2.



Caracteristicas de gestion de calidad: dimension Herramientas en las micro y pequeias

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

B Nunca B Muy pocas veces B Algunas veces [ Casi siempre B Siempre HTotal

Figura 13. Conocimiento del uso de técnicas para administrar.
Fuente: Tabla 2.

B Nunca M Muy pocasveces M Algunasveces Casi siempre HSiempre ® Total

Figura 14. Realizan encuestas de satisfaccion al cliente
Fuente: Tabla 2.



B Nunca B Muy pocas veces B Algunas veces © Casi siempre B Siempre HTotal

Figura 15. La innovacion es parte de mejora de los procesos.
Fuente: Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de calidad: dimension participacion en las micro y pequenias

empresas: caso Multiservicios Valentina & Merye EIRL — Calleria, 2021.

B Nunca B Muy pocas veces M Algunas veces 11 Casi siempre M Siempre M Total

Figura 16. Funciones alineadas a la mision y vision.
Fuente: Tabla 2.



B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre  H Siempre M Total

Figura 17. La supervision es eficaz.
Fuente: Tabla 2.

B Nunca = Muy pocas veces B Algunas veces I Casi siempre M Siempre H Total

Figura 18. Orientacion a lograr valor agregado
Fuente: Tabla 2.



