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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar la gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de
Calleria, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza por ser mixta y de
nivel descriptivo; con disefio de la investigacion no experimental, transversal y
descriptiva que permitié conocer detalles de la gestion y los procesos administrativos.
Con la aplicacion de la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 17
preguntas se entrevistd a los microempresarios que indicaron que estos negocios, son
administrados por el sexo femenino, y que solo cuentan con estudios basicos. De
acuerdo a la gestion de calidad: 75,0% de las mypes no establece su mision, vision y
valores, tampoco gestiona con la mejora de la filosofia continua; y que a su vez el
62,5% no fortalece el trabajo en equipo. De acuerdo a los procesos administrativos, el
50,0% a veces revisa el cumplimiento de la planeacion, el 62,5% no tiene elaborado
un organigrama y tampoco hace de conocimiento a su mype, esto sucede porque el
proceso de direccion en la empresa es autoritaria. Finalmente, el servicio de catering
utiliza los inventarios para un buen mecanismo de control, y por otra parte los

indicadores de gestion.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, mypes, catering



ABSTRACT

The objective of the research is to determine the management of quality and efficiency
in the administrative processes of the mypes of the services sector, catering sector,
district of Calleria, year 2019. The research methodology is characterized by being
mixed and descriptive level; with non-experimental, transversal and descriptive
research design that allowed to know details of the management and administrative
processes. With the application of the survey technique and a structured questionnaire
of 17 questions, the microentrepreneurs were interviewed who indicated that these
businesses are administered by the female sex, and that they only have basic studies.
According to the quality management: 75.0% of the mypes does not establish its
mission, vision and values, nor does it manage with the improvement of the continuous
philosophy; and that in turn, 62.5% does not strengthen teamwork. According to the
administrative processes, 50.0% sometimes revise the fulfillment of the planning,
62.5% does not have an organization chart and does not make knowledge to their
mype, this happens because the management process in the company It is authoritarian.
Finally, the catering service uses inventories for a good control mechanism, and on the

other hand, management indicators.

Keywords: Quality management, administrative processes, mypes, catering
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

A cada dia, las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios
econémicos adquieren mayor relevancia, especialmente por el rol que desempefia la
calidad y en donde, las microempresas requieren ser exitosas y estan plenamente
convencidas que ello constituye una excelente ventaja competitiva.

Se necesita que la direccion de las mypes de hoy sea a través de una gerencia
moderna muy comprometida a responder continuamente a las exigencias de un entorno
que cada vez es mas dinamico, turbulento e imprevisible, como es ya la ciudad de
Pucallpa.

Todo esto, origina la necesidad de adoptar un sistema gerencial con
orientacion a la calidad que favorezca el cumplimiento de logros, objetivos
establecidos y fortalezca la competitividad de las empresas.

En ese sentido, las mypes del sector servicios, rubro catering, tienen el reto de
lograr satisfacer plenamente las necesidades y expectativas del cliente, despertar
nuevas necesidades en éste, lograr que los alimentos y bebidas sean elaborados con
cero defectos, ofrecer un servicio de satisfaccion total y sobre todo producir segun las
normas establecidas, dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes y esto
recaera en la gestion la que debe soportarse en procesos administrativos eficaces para
cumplir la promesa de servicio al cliente.

Esta investigacion tiene el objetivo de conocer cdmo se administran las mypes
del sector servicios, rubro catering en las variables de calidad y procesos

administrativos e identificar oportunidades de mejora.



1.1  Planteamiento del problema

El rubro de catering es una actividad empresarial que ha venido posicionandose
en el ambiente social y empresarial del distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa;
aungue en un inicio y por muchos afos la actividad se realizaba de manera informal,
como un simple servicio de comidas eventos sociales.

En contraposicién al avance comercial, estas mypes en su mayoria no cuentan
con una gestion enfocada en la calidad que pretenda ser el marco de referencia para
la mejora continua con el objeto de potenciar y sostener su capacidad para satisfacer
las necesidades del cliente.

Lamentablemente, la mayoria de estos negocios no son gestionados
formalmente, por la existencia de una pobre cultura de mejora continua, que devienen
en actividades de baja productividad, pérdida de posicionamiento en el mercado,
procesos internos sin difusion y variables, incremento de costos de produccién, mal
clima laboral y ausencia de compromiso del trabajador. En conclusién, la problematica
reside en la falta de conocimiento gerencial de sus microempresarios.

1.1.1 Caracterizacion del problema

Se puede caracterizar el problema de la falta de conocimiento de los
microempresarios con las consecuencias que esto genera como proveedores no
calificados, perdida de materia prima y retrasos; también falta de registros o
documentos normativos u operativos de las distintas areas de trabajo; lo que deviene

en un servicio deficiente y variable.

Al respecto citamosa Berry, L., Bennett, D. y Brown, C. (1989), quienes dicen
que la calidad de servicio no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, sino mas

bien ajustarse a las expectativas del cliente. En la practica, las mypes de servicio que



se equivocan con los clientes -independientemente de lo rapidamente que corrijan el
error- no estan dando una atencién de calidad, y esto tendria un alto costo: salir del
mercado.

Las mypes del sector servicios, rubro catering del distrito tienen que formalizar
su gestion y esta se caracterizara con el uso de técnicas o herramientas de calidad, asi
como con la elaboracion y aplicacion de los procesos administrativos de manera que
la mejora continua en la microempresa sea una constante.

Algunas mypes del rubro que no han desarrollado su enfoque al cliente
olvidan que el objetivo de esta en cumplir con los requerimientos de los clientes
entregando raciones alimenticias que cuenten con caracteristicas organolépticas y
asépticas Optimas para el consumo humano

Por lo tanto, este proyecto se desarrollard enfocado en proveer un sistema que
ayude a mejorar las deficiencias con el objetivo de obtener un servicio final de alta
calidad.

1.1.2 Enunciado del problema

Formulamos la siguiente pregunta: ¢se administra las mypes del rubro catering
del distrito de Calleria con una gestion basada en la calidad y soporte eficaz en los
procesos administrativos?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general
Identificar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering distrito de Calleria,

afio 2019.



1.2.2

1.3

Objetivos especificos

Describir los procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro
catering distrito de Calleria, y determinar su impacto la gestion.

Identificar las herramientas de gestion que se utilizan para el desarrollo de las
mypes en estudio.

Identificar situacion actual de los procesos criticos involucrados en la
implementacion de la mejora, y los indicadores actuales ligados a la eficacia
de la gestion.

Desarrollar la propuesta de implementacion de una estacion especial de
servicio y propuestas de mejora de los procesos actuales que logren alcanzar el

objetivo general del estudio.

Justificacion de la investigacion

Para dirigir y operar una organizacion empresarial en forma exitosa se

requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Es posible

lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado

para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las

necesidades de todas las partes interesadas.

Esta investigacion se justifica en la importancia del conocimiento gerencial,

que la gestion de calidad puede ayudar a las mypes a aumentar la satisfaccion de sus

clientes.

Es importante porque el enfoque a través de una gestion de calidad anima a

las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que



contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos

procesos bajo control.

Estamos seguros que la investigacidn beneficiara a este sector de mypes que

necesitan formalizar su gestion y servicio a sus clientes.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Carrillo, D.J. & Chicaiza, J.V. (2016), en su tesis “Proyecto de
implementacidn de un sistema integrado de gestion de calidad y productividad”, para
optar el titulo de Magister en Administracién de Empresas con mencién en Gerencia
de la calidad y productividad, Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador; cuyo
objetivo es disefiar una metodologia de gestion de calidad 1ISO 9001, orientada a la
mejora continua de la cadena de valor, y la implantacion de herramientas y normas de
seguridad alimentaria I1SO 22000, para minimizar riesgos de contaminacion de
productos, generando confianza y credibilidad hacia el cliente. Asimismo, el proceso
de investigacion fue de caracter experimental, en donde la poblacion o muestra, se
delimitd a una empresa de catering ubicada en la ciudad de Guayaquil. Sus
conclusiones, manifiesta que el diagndstico de la situacion actual de la empresa y el
cumplimiento de las normas, permite concluir que es factible la creacion de un Manual
integrado de gestion y seguridad alimentaria, cumpliendo con los estandares 1ISO 9001-
2008 e I1SO 22000:2005, para el aseguramiento y control de los alimentos procesados
a lo largo de la cadena de valor, lo que permitira reducir las quejas de los clientes. Asi
también, el compromiso de la direccion reflejado en el diagnostico inicial indica una
oportunidad de mejora. Por altimo, la disminucion del porcentaje de quejas de los
clientes serd totalmente factible, mediante la aplicacion del sistema integrado de

gestion y por la cadena de valor.



Proafio, J.P. & Tapia, K.G. (2016), en su investigacion “Disefio de un sistema
de gestion de seguridad alimentaria bajo la Norma ISO 22000-2005, para la empresa
Macrisavi Cia. LTDA Catering Ecuador”, para optar el titulo de Ingeniero
Empresarial, Escuela Politécnica Nacional; cuyo objetivo es analizar las ventajas al
adoptar la norma ISO 22000-2005 en los procesos de la empresa Macrisivi Cia. LTDA.
Catering Ecuador. Para esta investigacion, se utilizd el método inductivo, método
sintético y método de observacion cientifica. Entre sus conclusiones, se manifiesta que
la empresa no cuenta con la documentacion necesaria ni los registros requeridos para
controlar las actividades que se ejecutan. Asimismo, la iluminacién en la planta
mantiene una estructura uniforme; sin embargo, esto ocasiona que exista areas de poca
iluminacion dentro de la zona de produccion, lo que constituye como un riesgo. Por
otro lado, se evidencia que el uso de algunos utensilios de madera en el proceso
productivo, constituye un riesgo para los alimentos elaborados. Actualmente, la
empresa no cuenta con objetivos de cumplimiento para cada proceso, lo cual impide

determinar si efectivamente el proceso se esta realizando adecuadamente.

Remache, S.1. (2018), En su tesis: “Estudio de factibilidad de un servicio de
catering y organizacion de eventos de canton colta, durante el periodo 2012-2013”,
para optar el titulo profesional de Licenciada en gestion gastrondmica, Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo; cuyo objetivo es evaluar la factibilidad para la
implementacion de un servicio de catering y organizacion de eventos en el cantdn colta
durante el periodo (2012-2013). Como metodologia, se aplico el tipo de investigacion
descriptiva, porque consistio en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,

procesos Y personas. Se concluye, que las personas encuestadas estan de acuerdo que



lo mas importante al momento de realizar un evento es la calidad de la comida, como
también los medios de comunicacion que se escucha con mas frecuencia en el Cantén
Colta. El estudio de factibilidad para la creacion de un servicio de catering ha
permitido realizar una investigacion real para conocer su viabilidad y ejecucién, dentro
del periodo 2012-2013. Asimismo, se recomienda aplicar estandares de calidad, asi
como las normas legales y sanitarias para ofrecer un servicio de calidad, a fin de

satisfacer sus necesidades y alcanzar beneficios esperados.

Madero, P.V. (2017), en su tesis “Disefio y desarrollo del sistema de gestion
de calidad para empresa proveedora de servicios de alimentacion institucional o
alimentacion colectiva (catering)”, para obtener el titulo de Ingenieria de alimentos,
Escuela Superior Politécnica del Litoral; tiene como objetivo principal, disefiar el
sistema de gestion de calidad para la organizacion de suministro y distribucion de una
empresa de catering, utilizando el método de investigacion descriptivo. Asimismo, se
Ilegd a las siguientes conclusiones: el proyecto de mejoramiento de la calidad se logré
debido a la voluntad y compromiso que la gerencia adquirio para elaborar este estudio,
como también el sistema de documentacion, garantiza el adecuado intercambio entre
las etapas de produccidn, obteniendo asi un eficaz desempefio de la empresa, como la
toma de decisiones y correcciones a tiempo en caso de presentarse desviaciones. Los
documentos y registros aplicados por la empresa dan soporte a los procesos,
determinando como se estan comportando los mismos en las diferentes etapas; ademas
identifican falencias o desviaciones que se ven reflejadas en la calidad del producto.
Finalmente, se indica que la combinacién de buenas practicas de manufactura y
sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 90001:2008; ha producido un

cambio efectivo en la empresa.



2.1.2 Antecedentes nacionales

Benites, G. (2018). Tesis: “Estudio de la gestion por procesos segun los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 para la empresa Merfrut S.R.L de Lima-
Perti en el periodo 20187, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, Universidad Privada del Norte. Su objetivo general es: realizar un
estudio de la gestion por procesos segun los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 para la empresa Merfrut ubicada en el distrito de Cercado de Lima en el
periodo 2018. Como metodologia, se empled el disefio de investigacion no
experimental, esto debido a que el estudio se basa en la observacion y analisis de los
procesos de la empresa. Sus conclusiones, indica que la empresa Merfrut no cuentan
con un manual de la calidad, ya que no existen procedimientos documentados en la
organizacion, tampoco tienen definidos los alcances de un sistema de gestion de
calidad ni existe un control de registros. Finalmente, el funcionamiento eficaz de un
sistema de gestion de calidad, solo es posible al operar mediante en una gestion por
procesos, para ello se establecié algunos lineamientos, pautas iniciales que deberia
seguir Merfrut si es que desea a un futuro poder obtener una certificacion prestigiosa

como es la del 1ISO 9001:2015.

Rivera, J.C. (2017). Tesis: “Factores del catering aéreo que impactan en la
calidad del servicio de aerolineas europeas que despegan desde Lima-Per”, para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion Hotelera, Universidad San
Ignacio de Loyola. Tiene como objetivo identificar qué factores relacionados al
catering aéreo influyen en la calidad de servicio a bordo en vuelos de lineas aéreas que
tienen como destino diversas ciudades de Europa. La investigacion fue de caracter

descriptiva, porque busca identificar y definir qué factores del catering afectan la



calidad del servicio a bordo brindada a los pasajeros. Conclusiones, se pudo identificar
que la aerolinea que presentaba mayor incidencia en este aspecto fue Air France, y es
que con KLM e lberia, los choferes y encargados del catering tenian mayor
comunicacion con la tripulacion, lo que explicaria la razon de algln faltante poniendo
en sobre alerta a la tripulacién y evitando sorpresas durante el vuelo. Por otro lado, los
factores encontrados se puede atribuir “rapidez en la atencion de pedidos de comidas
o bebidas de ultimo minuto” y “cantidad exacta de servicios abordados segun el pedido

de la aerolinea” a diversas limitaciones locales externas al catering.

Valverde, A.R. (2016), en su tesis “Estudio de pre-factibilidad para la
instalacion de una empresa de catering en la provincia de Trujillo”, para optar el grado
académico de Maestro en Ingenieria Industrial, Universidad Nacional de Trujillo; cuyo
objetivo es determinar la viabilidad técnica, econdmica y financiera en la etapa de pre-
factibilidad de la instalacion de una empresa de catering en la provincia de Trujillo.
De acuerdo al método, se aplicé el tipo de investigacion aplicada, porque busca
conocimientos con fines de aplicacion inmediata a la realidad, es decir presenta
solucién a problemas actuales mas que formular teorias sobre ellos. El estudio
realizado concluye que: el proceso productivo para la elaboracién, venta y post venta
de los paquetes que ofrecerd la empresa de catering, contard con procedimientos
estandarizados que garanticen la calidad del servicio. Asimismo, la ubicacién
estratégica para el centro de operaciones de la empresa seria en la avenida Victor Larco
Herrera, ya que se obtuvo el mayor puntaje en relacion a los demas lugares propuestos.
Respecto al estudio econémico, la inversion total para implementar el proyecto y
construir la empresa de catering en la provincia de Trujillo asciende a un monto S/.

70284,32 del cual el 60% sera de capital propio y el 40% sera financiado a través de

10



un préstamo bancario. Por lo tanto, el periodo de recuperacion del capital invertido
sera de 1 afio y 8 meses, lo cual quiere decir que por cada nuevo sol que invirtamos
tendremos 13,44 soles en ganancias. Finalmente, la instalacion de una empresa de

catering en la provincia de Trujillo es técnica, econdmica y financieramente viable.

Cierto, J.A. (2015), en su tesis, “Implementacion de un sistema piloto de
gestion de proyectos para mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones de las
empresas cajamarquinas”, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial,
Universidad Nacional del Norte; teniendo como objetivo determinar como la
implementacién de un sistema piloto de gestion de proyectos, mejora la eficiencia 'y
eficacia de las operaciones de las empresas Cajamarquinas. Mediante el método de
investigacion, se utilizo el tipo de estudio aplicada, retrospectivo, descriptivo y de
observacion. Segun sus conclusiones, el éxito de este sistema integrado de gestion de
proyectos sera posible, siempre y cuando la gerencia logre conformar y liderar un
equipo altamente motivado y comprometido en el objetivo del proyecto. Asimismo, se
constituye como un material de consulta valioso para toda empresa interesada en
mejorar su gestion, con lo cual podra mejorar la calidad de la empresa, reducir las
pérdidas e incremento de las utilidades.

2.1.3 Antecedentes regionales

Torres, M.T. (2018). En su Tesis: “Gestion de calidad bajo el enfoque de
Liderazgo en las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos,
distrito de Iquitos, afo 2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote; su objetivo principal
es determinar si las mypes del sector servicios, agencias de organizacion de eventos

del distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan bajo el enfoque de liderazgo. Como
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metodologia, se empled el tipo de investigacion cuantitativa, porque en la recoleccion
de datos y presentacién de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion. Sus conclusiones, indica que son negocios que han
despertado el interés de jovenes en su mayoria del sexo femenino, donde tienen
permanentemente hasta 4 colaboradores (77,8%). Sin embargo, se caracterizan por
convocar personal eventual, segun la dimension del evento que atiendan a sus clientes;
asimismo en las mypes se ejerce un liderazgo autocratico, la gerencia desconoce las
implicancias de un mal liderazgo, si es jefe mas que lider. Finalmente, la gerencia esta

mas enfocada a sus clientes que con sus trabajadores.

Apac, J.L. (2017), en su tesis, “Gestion empresarial y el desarrollo de las
micros y pequefias empresas del distrito de Huanuco 20177, para optar el titulo
profesional de Administracion de Empresas, Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote; tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion empresarial y el
desarrollo de las pymes en el distrito de Huanuco 2017; teniendo como metodologia
el tipo de investigacion aplicada, en razon, que se utilizaran conocimientos de las
ciencias administrativas, a fin de aplicarlas en la gestion empresarial y el desarrollo
empresarial en el distrito de Huanuco. Se concluye que la existencia de una relacion
positiva y significativa entre gestion empresarial y el desarrollo de las pymes de la
ciudad de Huanuco, se basa en el resultado del cuestionario en general, asi como
también la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos propios de las ciencias
administrativas que inciden en la gestion de las pymes. Por otro lado, se determiné que
el crecimiento econdmico de la ciudad de Huanuco tiene una relacion positiva con la
gestion de las pymes, ya que en los ultimos afios la ciudad de Huanuco ha

experimentado un crecimiento econdémico relacionado en gran parte a la iniciativa de
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muchos emprendedores, que pusieron sus microempresas y han dinamizado la

economia de Huanuco.

2.1.4 Antecedentes locales

Garcia, F.R.& Hidalgo, H. (2017), en su tesis, “Implementacion del sistema
biométrico para el control de asistencia administrativa de la Universidad Privada de
Pucallpa S.A.C 2017, para optar el titulo de Ingenieria de Sistemas, Universidad
Privada de Pucallpa; tiene como objetivo establecer el grado de relacion entre la
implementacion del sistema biométrico de control de asistencia administrativo y los
procesos de ingreso y salida en tiempo real de la Universidad Privada de Pucallpa
S.A.C.; como metodologia se utilizo el tipo de investigacion correlacional, ya que se
estd estudiando las relaciones entre variables dependientes e independientes. Se
concluye, que los administrativos en un mayor porcentaje estan totalmente de acuerdo
con cambiar el proceso de control de asistencia mecéanica por el sistema biométrico,
en esta perspectiva se identificd que el sistema biométrico brinda satisfaccion,
seguridad y veracidad de la informacion. Asimismo, se implemento y se desarroll6 por
medio de metodologias simples, el sistema biométrico para control de la asistencia en
la Universidad Privada de Pucallpa S.A.C. Por ultimo, se evidencio la disminucion de
tiempos en registro, disminucion del uso de papel, centralizacion de los datos e
informacion en tiempo real.

2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Mejora continua®

El proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que pretende

mejorar los productos, servicios y procesos.

1 Cantu, H. (2006). Mejora Continua. En Juran, J. Juran y la planificacién para la calidad (pp. 97-116).
México D.F.: (s.n.).
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Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la
estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y
desarrollo en una organizacion o comunidad, es necesaria la identificacion de todos
los procesos y el andlisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de
la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora
de la calidad y la eficiencia en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas
de gestidn de calidad, normas ISO y sistemas de evaluacion ambiental, se utilizan para
conseguir calidad total.
2.2.1.2 Requisitos para la mejora continua

La mejora continua requiere:

- Apoyo en la gestion.

- Feedback y revision de los pasos en cada proceso.

- Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

- Poder para el trabajador.

- Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso.

La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de un escalamiento
en los servicios 0 como una actividad proactiva por parte de alguien que lleva a cabo
un proceso.

Es muy recomendable que la mejora continua sea vista como una actividad
sostenible en el tiempo y regular y no como un arreglo répido frente a un problema
puntual.

Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:

- El proceso original debe estar bien definido y documentado.
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Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.

Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusion
de mejora.
- Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para
la mejora.
- Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido
en un marco temporal que asegure su éxito.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la
complejidad y los puntos potenciales de fracaso mejorando la comunicacion para
proteger la calidad en un proceso.

2.2.2 Ciclo de mejora continua?®

El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también conocido como circulo
PDCA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar) o
espiral de mejora continua, es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Schewart. Es muy utilizado por los
sistemas de gestion de la calidad (SGC) y los sistemas de gestion de la seguridad de la
informacion (SGSI).

Los resultados de laimplementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la

rentabilidad de la empresa u organizacion.

2 Walton, M. (1989). Ciclo de mejora continua. En The Deming Management Method. (p. 94). (s.l.):

Penguin Group.
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2.2.2.1 Etapas del ciclo de mejora continua
2.2.2.1.1Plan (Planificar).

Significa establecer las actividades del proceso, necesarias para obtener el
resultado esperado. Al basar las acciones para el resultado esperado, la exactitud y
cumplimiento de las especificaciones a lograr se convierten también en un elemento a
mejorar, aunque seria mejor ya no tener que mejorar, o sea, hacerlo bien a la primera.

Cuando sea posible conviene realizar pruebas segun sea requerido, para
probar los resultados.

- Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.
- Detallar las especificaciones de los resultados esperados.
- Definir las actividades necesarias para lograr el producto o servicio,

verificando los requisitos especificados.

Figura 1: Etapas del ciclo de mejora continua

Fuente: Edwards Deming
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2.2.2.1.2 Do (Hacer).
Es ejecutar el plan estratégico; lo que contempla: organizar, dirigir, asignar

recursos y supervisar la ejecucion.

2.2.2.1.3 Check (Verificar).

Pasado un periodo previsto de antemano, volver a recopilar datos de control
y analizarlos, comparandolos con los requisitos especificados inicialmente, para saber
si se han cumplido y en su caso, evaluar si se ha producido la mejora Monitorear la

implementacion y evaluar el plan de ejecucion documentando las conclusiones.

2.2.2.1.4 Act (Actuar).

Con base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcion: Si se han
detectado errores parciales en el paso anterior, realizar un nuevo ciclo PDCA con
nuevas mejoras.

- Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las
modificaciones de los procesos.

- Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los
procesos.

- Ofrecer una retroalimentacion y/o mejora en la Planificacion.

- Actualmente algunos expertos prefieren asociar el concepto "Ajustar” a la
"A". Esto ayuda a las personas que se inician en el ciclo PDCA a comprender
que el cuarto paso tiene que ver con la idea de ajustar/corregir/consolidar para
acercar los resultados obtenidos a los previstos/deseados Yy no a pensar en la
"A" en referencia al conjunto de acciones (implementacion) consecuencia del
despliegue de los planes (que se desarrolla en el segundo paso, "D", de

"hacer” o "llevar acabo las Acciones™).
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2.2.3 Normas ISO 9000

Las 1ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccién de
bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y
herramientas especificas de implantacion como los métodos de auditoria. EI ISO 9000
especifica la manera en que una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos
de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en los estandares de esta
ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas operan.
2.2.3.1 Normas basicas de la familia 1ISO 9000.

La familia de Normas I1SO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para
asistir a las organizaciones de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion
de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.”

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de
la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. EI objetivo de esta normaes la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras

partes interesadas.

18



La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio

nacional e internacional.

2.2.4 Mision:

Para Franklin, E. (2015), la misién: "Este enunciado sirve a la organizacion
como guia o marco de referencia para orientar sus acciones y enlazar lo deseado con
lo posible™.

Para Mufiz, R. (2016), la mision "define la razon de ser de la empresa,
condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de
direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas”. Ademas, segun el mencionado
autor, la misién proporciona una vision clara a la hora de definir en qué mercado esta
la empresa, quiénes son sus clientes y con quién esta compitiendo; por tanto y a su
criterio, "sin una mision clara es imposible practicar la direccion estratégica™.

Stanton, W., Etzel, M y Walker, B, (2014), la misién de una organizacién
"enuncia a que clientes sirve, que necesidades satisface y qué tipos de productos
ofrece. Por su parte, una declaracion de misién indica, en términos generales, los
limites de las actividades de la organizacion™.

2.2.5 Vision:

Fleitman, J. (2013), nos dice que en el mundo empresarial, la vision se define
como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente
para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Thompson, A. y Strickland, A. (2014), el simple hecho de establecer con
claridad lo que esta haciendo el dia de hoy no dice nada del futuro de la compaifiia, ni

incorpora el sentido de un cambio necesario y de una direccion a largo plazo. Hay un
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imperativo administrativo todavia mayor, el de considerar qué debera hacer la
compafia para satisfacer las necesidades de sus clientes el dia de mafiana y como
deberé evolucionar la configuracién de negocios para que pueda crecer y prosperar.
Por consiguiente, los administradores estan obligados a ver mas alla del negocio actual
y pensar estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades
y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicién de nuevas condiciones del
mercado y competitivas, etc. Deben hacer algunas consideraciones fundamentales
acerca de hacia donde quieren llevar a la compafiia y desarrollar una vision de la clase
de empresa en la cual creen que se debe convertir.

También, Gandolfo, J. (2015), define que la vision sirve para marcar un
rumbo y genera actitudes proactivas, en lugar de actitudes negativas centradas en el

pasado. Es lo que queremos ser y lograr en un determinado tiempo.

2.2.6 Objetivos:

Quinn, J. (2017), “Los objetivos son enunciados que establecen qué se va a
lograr, pero no como”. Es por ello que la ayuda de un coach puede facilitar en gran
medida la definicion de objetivos para la empresa, al tiempo que puede ayudar a
desarrollar un plan de accion acorde con las necesidades de la organizacién y sus
empleados.

Thompson, A. y Strickland, A. (2014), los objetivos se podran definir como
los resultados especificos que pretende alcanzar una organizacion por medio del
cumplimiento de su mision basica. Los objetivos son esenciales para el éxito de la
organizacion porgue establecen un curso, ayudan a la evaluacién, revelan prioridades,

permiten la coordinacion y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y
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controlar con eficiencia. Las estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a
largo plazo.

Fred, D. (2016), nos dice que los objetivos a largo plazo representan los
resultados que se esperan del sequimiento de ciertas estrategias. Las estrategias son las
acciones que se emprenderan para alcanzar los objetivos a largo plazo. EI marco de
tiempo de los objetivos y las estrategias debe ser congruente, normalmente entre 2y 5
anos.

2.2.7 Valores:

Garcia, S. y Dolan, S (2015), donde recogen las fases de una gestion de
valores en las empresas, demostrando como un proceso de este tipo debe concebirse
no como un elemento acabado sino con posibilidades de desarrollarse a partir de la
identificacion de las propias dificultades que se puedan presentar en el mismo. Cada
fase del proceso esta concebida de forma tal que se pueda poner en practica sin que se

pierda el control del proceso, siendo los valores elementos subjetivos, intangibles.

2.2.8 Calidad de servicio

Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (2016), definen la calidad de
servicio como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad de la
atencion que surge de la comparacion entre las expectativas previas de los usuarios
sobre el mismo y las percepciones acerca del desempefio del servicio recibido. Esta
conceptualizacién constituye el punto de partida para la propuesta de su conocido
modelo de calidad de servicio, denominado Modelo de las Deficiencias, o de los Gaps;
que trata de identificar las causas de una atencion deficiente.

Horovitz, J. (2014), define que la calidad de servicio se percibira de forma

diferente segun el consumidor, ya usuario del mismo. La actitud del cliente respecto a
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la atencién cambia a medida que se va conociendo mejor el producto y mejore su nivel
de vida. En un principio, el cliente suele contentarse con el producto base, sin servicios,
y por lo tanto, el ms econémico. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad
aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor, el cliente quiere una atencion
cada vez mejor porque asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o descubre
en sus viajes, es decir el cliente suele comparar la calidad del servicio con la que puede
conseguir por si mismo.
2.2.9 Los Procesos Administrativos

Para Delgado & Ena (2016), la administracion es un proceso muy particular
consistete en las actividades de planeacién, organizacion, ejecucion y control,
desempefadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres

humanos y otros recursos; sin ellos es imposible hablar de Gestion Administrativa.

Planear: se menciona que el proceso comienza en la vision y mision de la
organizacion, fijar objetivos, las estrategias y politicas organizacionales, usando como
herramienta el mapa estratégico, todo esto estd teniendo en cuenta las
fortalezas/debilidades de la organizacion y las oportunidades/amenazas del contexto
(Analisis FODA). La planificacion abarca el largo plazo (de 5 afios a 10 0 mas afios),
el mediano plazo (entre 1 afio a 5 afios) y el corto plazo donde se desarrolla el
presupuesto anual mas detalladamente.

Organizar: organizar es la manera de disefiar la estructura de un negocio o
empresa. Incluye la determinacion de las tareas a realizar, quien las debe realizar, como
se agrupan las tareas, quienes reportan a quien y donde se toman las decisiones. La
estructura organizacional debe disefiarse e tal manera que quede claramente definido

quien tiene que hacer determinada tareas y quien es responsable de los resultados.
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Dirigir: Es la influencia, persuasion que se ejerce por medio del liderazgo
sobre los individuos para la consecuencia de los objetivos fijados; basado esto en la
toma de decisiones usando modelo Idgicos y también intuitivos de toma de decisiones
(Delgado y Ena 2016)

Control: se define como la medicién del desempefio de los ejecutado,
comparandolo con los objetivos y metas fijadas, se detectan los desvios y se toman las

medidas necesarias para corregirlos.

2.2.9.1 Importancia de la gestion administrativa:
La supervision de las empresas estd en funcion de una administracion efectiva;
en gran medida la determinacion y la satisfaccion de muchos objetivos econémicos,

sociales y politicos descansan en la competencia del administrador.

La administracion pone en orden los esfuerzos en situaciones complejas.
Donde se requiere un gran acopio de recursos materiales y humanos para llevar a cabo
empresas de gran magnitud la administracion ocupa una importancia primordial para

la realizacion de los objetivos.

Este hecho acontecen la administracion publica, ya que dado su importancia
papel en el desarrollo econémico y social de un pais y su cada vez mas acentuada
absorcion de actividades que anteriormente estaban relegadas al sector privado, la
maquinaria administrativa publica se ha constituido en las empresas mas importantes

del pais.

2.2.10 Gestion de calidad
Una vision general de la calidad es como un proceso que comienza por el

conocimiento de las necesidades de los clientes, consiguiéndose a través de la puesta
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a disposicion de los productos y/o servicios para la satisfaccion de estas necesidades y

se prolonga hasta la asistencia y el servicio después de la venta.

Cantl (2006), define la calidad como adecuacion al uso del cliente.
Cuatrecasas (2001) define el sistema de calidad como un conjunto de la estructura de
organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos, que

se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

Un sistema de calidad se puede entender como un método planificado y
sistematico de medios y acciones para gestionar una empresa. Una gestion que
introduce una serie de innovaciones y asegure la conformidad de los productos o
servicios con los requisitos especificados.

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Principios del Sistema de Gestion de Calidads
- Enfoque al 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.

3 Organizacién Internacional de Normalizacién (2005). Introduccién. En Sistemas de gestién de calidad

— Fundamentos y vocabulario (p. vi). Ginebra: Secretaria Central de 1SO.
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2.3.2

Participacion del personal. Las personas, a todos los niveles, son la esencia
de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades se
utilicen en beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza maés
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 anlisis 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.

Glosarios de términos

Gestién de la calidad. Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacién en lo relativo a la calidad.

Benchmarking. Es la comparacion de procesos y resultados que representan
las mejores practicas y los mejores desempefios para actividades similares,

dentro o fuera del sector empresarial al que pertenece la organizacion.
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Cadena de valor. Lacadena de valor desagrega a laempresa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las
fuentes de diferenciacion existentes y potenciales.

Control de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Estrategia. Plan general e integrado que relaciona las ventajas de la
organizacion con los retos del ambiente y garantiza que los objetivos de la
empresa se consigan.

Mision. La misidn establece el proposito de la empresa, el valor que la misma

provee a sus clientes a través de sus productos o servicios.
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CAPITULO III. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis general
La calidad en el nivel de servicio es una caracteristica de las mypes del sector
servicios, rubro catering del distrito de Calleria, porque sus procesos administrativos

son eficaces.

3.2 Hipdtesis especificas
- Los microempresarios implementan procesos administrativos en sus mypes del
sector servicios, rubro catering porque consideran que es el soporte de su
gestion.
- Los microempresarios utilizan herramientas de gestion para el desarrollo de
sus mypes.
- Los microempresarios conocen los procesos criticos involucrados en la

implementacion de acciones de mejora continua.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion
Esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de
la investigacion:
e No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion
intencional sobre las variables.
e Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion)
se obtiene una Unica vez en un momento dado.
e Descriptiva: Segun Salkind (1998). “Se resefian las caracteristicas o

rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio.”

4.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion se caracteriza por ser mixta.
= Cuantitativa: Porque en la recoleccion de datos y presentacion de los
resultados se utilizd procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.
= Cualitativa: Porque estd basada en la observacion de comportamientos
naturales, discursos, respuestas abiertas para la posterior descripcion de
significados.
4.1.2 Nivel de investigacion
Descriptiva: Consiste en observar y describir la caracterizacion de un
fendmeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento, sin realizar influencia alguna.
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4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion

Esta conformada por las micros y pequefias empresas dedicadas al sector
servicios, rubro catering instaladas en el distrito de Calleria. Como fuentes de
investigacion, se tuvo a los registros de la Oficina Zonal de la Superintendencia
Nacional de Administracion Tributaria — SUNAT y a la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, para confirmar la cantidad de micro y pequefias empresas del sector

en estudio.
ITEM RAZON SOCIAL DIRECCION
1 STRATA CATERING SELVA SAC Jr. Bolivar 601
2 EL TULIPAN CATERING Y EVENTOS Jr. Progreso 528
3 TIENDA DE LA RESPOSTERIA, CATERING Jr. Libertad 719
4 BOCADITOS BYDA SNACK EIRL Jr. Oscar R. 161
5 SNACK AND COFFEE D’ROSSY Jr. Antonio Raymondi 352
6 RESTAURANT “EL VIAJERO” EIRL Jr. Libertad 381
7 RESTAURANT KITTY Jr. Tarapacé 1062

Fuente: registros de Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

4.2.2 Muestra

Por conveniencia de la investigacion, se decidid que la muestra esta

conformada por el 100,0% de la poblacién.
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4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de las variables

Definicion Deflnlf:lon Dimensiones T feeelaes Iter_n del_
conceptual operacional (Factores) cuestionario
- ¢Tiene establecido

Escala de medicion

Variables

Es el conjunto de | La gestion de calidad es Estrategia de Mision, vision, L o
_ . : L la  mision, vision, Nominal
acciones planificadas | el proceso de calidad valores y objetivos o
valores y objetivos?

y sistematicas, que | administraciéon de una i
) L - ¢(Gestiona su
Son necesarias para | organizacion - Enfoque en la ) )
. . . . negocio bajo la Nominal
proporcionar la | empresarial con el mejora continua i )
mejora continua?

confianza adecuada | empleo de herramientas S
- ¢La gestion tiene

Gestion de calidad | de gue un producto o | y estrategias de calidad. - Enfoque en el _
servicio va a Principios de la cliente enfoque en el Nominal
satisfacer los calidad de gestion cliente?
requisitos dados . -
sobre calidad _ Enf0(-que en- el fortaleciendo el Nominal
Autor: Philip Crosby trabajo en equipo trabajo en equipo?

(2012)
Procesos Se le llama o N _ - ¢Sedael proceso de
Proceso | Es  administrar una |  Administracién Planificacién Serzcian o o Nominal

administrativos A F L
administrativo organizacion Mecénica empresa?
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porque dentro de las
organizaciones existe
una serie de
actividades

importantes para el

logro de objetivos.

Autor: Luna
Gonzales, Alfredo
(2013).

empresarial  mediante
la implementacion de
procesos
administrativos, los
cuales realizados por los
colaboradores
eficazmente, tienen un
impacto positivo en la

gestion.

- ¢Se  revisa el
cumplimiento de la

planeacion?

Nominal

Organizacion

- Como se el
proceso de
organizacién en la

empresa?

Nominal

- ¢El  organigrama
esta publicado y es
de conocimiento en

la empresa?

Nominal

Administracion

Dinamica

Direccion

- ¢Como se realiza el
proceso de direccion

en la empresa?

Nominal

- ¢Cémo se toman las
decisiones en la
direccion de la

empresa?

Nominal

Control

-¢Como se da el
proceso de control

en la empresa?

Nominal

Fuente: elaborado por Alicia Barbaran
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Se utilizo las siguientes técnicas:

e Encuesta

e Entrevista
4.4.2 Instrumentos

Se elabor6 un cuestionario estructurado de 17 preguntas, el cual esta contenido
en una encuesta.
45  Plan de analisis

Los datos recogidos en la investigacion fueron tratados bajo el andlisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utilizd el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24, exclusivo para estadistica e investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

ENUNCIADO
DEL PROBLEMA

TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA

. ] Formulacién | General General Tipo  Poblacion
estion € i Mision, vision
Estrategia de ) 1
lidad ¢Se administra | Identificar la . . _g valores y . .
caliaa y - Lacalidad en el nivel calidad objetivos Mixta: Segun
eficacia en los 5 s 66 FeEEon e [ de servicio es una Cuantitativa fuentes
rubro caterin estion de calidad T
procesos o dg gl i CEEETETE o e Enfoque en y cualitativa | consultadas
. . el distrito de a eficacia de los
admInIStratIVOS " y mypes del sector mejOI’a
Calleria  con | procesos :
de las mypes P servicios, rubro continua
una estion | administrativos de
del sector e g ol » catering del distrito T e
. asada en la|las mypes de
servicios, rubro _ yP o de Calleria, porque |~ ciisn de
i calidad y | sector  servicios, 100.0% de la
> soporte eficaz | rubro  catering o PIOCESOS Calidad Enfogue en el poblacion
distrito de administrativos son cliente
. ~ | en los procesos | distrito de .
Calleria,  afio P eficaces. o Descriotiva
S - ~ Principios de la p
2019 administrativo? | Calleria, afio p
2019 calidad de
gestion
Enfoque en el
trabajo en
equipo
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Obijetivos Hipotesis especificas
especificos
el |
e Describir 0s P Anni
microempresarios DI NG R Gl i
procesos ) Entrevista
. . implementan no
administrativos
rocesos e i
de las mypes| © Planificacin | €xPerimental | Encuesta
administrativos Admini i transversal
ministracion '
del sector el descrioti Instrumento
. en sus mypes de £ escriptiva —
servicios, rubro - Mecanica Cuestionario
. L sector Servicios, ]
catering distrito 5 estructurado
; rubro  catering rocesos .
de Calleria, y . i Organizacion de 17
_ porgue administrativos RS
determinar  su

. " | consideran que es Analisis de
impacto a
el soporte de su datos

gestion. » Direccion :
. gestion. Se hizo uso
o Identificar las o y del  analisis
. e Los Administracion
herramientas de ) ) descriptivo el
» microempresarios Dinamica
gestion que se N programa,
. utilizan .
utilizan para el ) Control utilizando el
herramientas  de software IBM

desarrollo de las .
gestion para el SPSS

34



mypes en
estudio.
Identificar
situacion actual
de los procesos
criticos
involucrados en
la
implementacion
de la mejora, y
los indicadores
actuales ligados
a la eficacia de
la gestion.
Desarrollar  la
propuesta  de
implementacion
de una estacién
especial de
servicio y
propuestas de

mejora de los

desarrollo de sus
mypes.

Los
microempresarios
conocen los
procesos criticos
involucrados en
la
implementacion
de acciones de

mejora continua.

STATISTICS

version 24.
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procesos
actuales  que

logren alcanzar

el objetivo
general del
estudio.

Fuente: elaborado por Alicia Barbaran
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Resaltan tres principios basicos, entre los generalmente aceptados en nuestra
tradicion cultural, son particularmente relevantes para la ética de la investigacion con
seres humanos; ellos son: proteccion a las personas, beneficencia y no maleficencia y
justicia.

- Proteccidn a las personas.- En el &mbito de la investigacion es en las cuales
se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente
implicara que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada,
sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en

particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

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

disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia.- EIl investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y

tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las

limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
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practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las
personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados.
En tal sentido, para las consideraciones €ticas en el presente trabajo se tuvo

en cuenta lo siguiente:

Se informd el objetivo de trabajo.
e Se protegi6 la confiabilidad de los datos.

e Ninguna de las preguntas atento contra de la salud fisica, moral y social de los
participantes.

e Los instrumentos fueron anénimos. *

1 Cédigo de ética para la investigacidn version 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién
N° 0108-2016-CU-Uladech Catdlica, de fecha 25 de enero del 2016

38



CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A Del microempresario:

Tabla 3: ¢ Cuél es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  De 21 a 30 afios 2 25,0 25,0 25,0
De 31 a 40 afios 3 37,5 37,5 62,5
De 41 a 50 afios 2 25,0 25,0 87,5
De 51 a méas 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 2: ;Cuédl es la edad del microempresario?

W D: 21 a 30 afios
[JDe 31 a 40 afios
H e 41 a 50 afios
Eroe 51 amas

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION: Se destaca en el tabla 3, que el 37.5% de los microempresarios
encuestados tienen de 31 a 40 afos , el 25.0% de los microempresarios encuestados
se encuentran en el rango de 21 a 30 afios de edad y 25.0% de 41 a 50 afios y el 12,5

de 51 amaés . Lo que se aprecia en la figura 2.
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Tabla 4: ;Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Masculino 2 25,0 25,0 25,0
Femenino 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 3: ¢ Cual es el género del microempresario?

B masculine
[CJFemenino

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 4, que el 75,0% de los microempresarios
encuestados son de género femenino y el 25,0% de sexo masculino .Lo que se aprecia
en la figura 3.
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Tabla 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Estudios Bésicos 4 50,0 50,0 50,0
Técnico 2 25,0 25,0 75,0
Universitario 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 4: ;Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

O Estudios Basicos
E Técnico
B universitario

Fuente: Tabla 5
DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 5, que el 50,0% de los microempresarios

encuestados tienen estudios basicos y el 25,0 % técnico y 25,0% estudios

universitarios como grado de instruccion. Lo que se aprecia en la figura 4.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 6: ¢ Tiene establecido la misidn, vision, valores y objetivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 1 12,5 12,5 12,5
No sabe 1 12,5 12,5 25,0
No 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 5: ¢ Tiene establecido la mision, visién, valores y objetivos?

Esi
B Ho sake
O

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 6, que el 75,0% de las
microempresas encuestadas no tiene definido su mision, vision, valores y objetivos,

12,5 no lo sabe y el 12,5 si lo tiene presente. Lo que se aprecia en la figura 5.
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Tabla 7: ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 37,5 37,5 37,5
No 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 6: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

s
e

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 7, que el 62,5% de las
microempresas encuestadas no gestiona sus actividades bajo la filosofia de la mejora

continua, el 37,5 si lo toma en cuenta. Lo que se aprecia en la figura 6.
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Tabla 8: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 7: ¢La gestidn tiene enfoque en el cliente?

Osi

|1 nn,nn%|

. __._,.-"
o T o
"“'-..H-.__'_::. - _d_.._-:'_:;ﬂ-

—_— =

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION: La tabla 8 detalla que el 100% si utiliza el enfoque hacia
su cliente. Lo que se aprecia en la figura 7.
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Tabla 9: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 37,5 37,5 37,5
No 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 8: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Osi
LMo

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 9 que el 37,5 % si fortalece el trabajo
en equipo y el 62,5% de las microempresas hace todo lo contrario .Lo que se aprecia

en la figura 8.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 10: ¢Se da el proceso de planeacion en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 25,0 25,0 25,0
A veces 5 62,5 62,5 87,5
Nunca 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 9: ¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

= Siempre
Ol & veces
W Hunca

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION: Se aprecia en la tabla 10 que el 62,5 a veces se da el proceso

de planeacion el 25,0 siempre y el 12,5 nunca. Lo que se aprecia en la figura 9.
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Tabla 11: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 2 25,0 25,0 25,0
A veces 4 50,0 50,0 75,0
Nunca 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 10: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

|| Siempre
Oa veces
W runca

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION: Se aprecia en la tabla 11 que el 100% aplica el

cumplimiento de la planeacion. Lo que se aprecia en la figura 10.
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Tabla 12: ;Como se da el proceso de organizacién en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Manual de organizacion y 2 25,0 25,0 25,0
funciones
Es verbal, informal 5 62,5 62,5 87,5
No existe 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 11: ;Como se da el proceso de organizacion en la empresa?

[ Manual de organizacidn v
funciones

[l E= verbal, informal
Elho existe

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 13 que el proceso de organizacion
seda 60 % por Manual de organizaciony funciones yen el 40.0% es verbal, informal

.Lo que se aprecia en la figura 12.
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Tabla 13: (El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si 2 25,0 25,0 25,0
No sabe 1 12,5 12,5 37,5
No 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 12: ¢ El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Hsi
E e sabe
Ore

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 13 que el 62,5 % no publica el
organigrama y 25.0% si lo toma en cuenta y el 12,5 no sabe .Lo que se apreciaen la
figura 12.
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Tabla 14: ;Como se realiza el proceso de direccién de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Liderazgo 1 12,5 12,5 12,5
Autoritario 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 13: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

[ Liderazgo
[ sutoritario

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 15 que el 87,5% es autoritario,
12,5% liderazgo, cuando se realiza el proceso de direccion de la empresa .Lo que se

aprecia en la figura 13.
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Tabla 15: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Andlisis 2 25,0 25,0 25,0
A veces 5 62,5 62,5 87,5
Nunca 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 14: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

W 2nalisis
O A veces
Enunca

Fuente: Tabla 15
DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 15 que el 62.5% a veces se toman

las decisiones en la direccién de la empresa 'y 25.0 % de los microempresarios es

analisis y 12,5% nunca. Lo que se aprecia en la figura 14.

51



Tabla 16: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Desempefio 2 25,0 25,0 25,0
A veces 4 50,0 50,0 75,0
Nunca 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 15: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

E Desempefio
O A veces
B runca

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 16 que el 50.0% a veces se da el
proceso de control en la empresa el 25,0 es desempefio y el 25,0 nunca lo traen en

cuenta. Lo que se aprecia en la figura 15.
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Tabla 17: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Indicadores de gestién 1 12,5 12,5 12,5
Inventarios 6 75,0 75,0 87,5
Por disefar 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 16: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

W indicadores de gesfion
O invertarios
Eror dizefiar

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 18 que el 75,0% utiliza
implemento de un mecanismo de control el 12,5 indicadores de gestion y el 12,5 por

disefiar. Lo que se aprecia en la figura 16.
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Tabla 18: {Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Eficaz 2 25,0 25,0 25,0
Ineficaz 1 12,5 12,5 37,5
Por mejorar 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 17: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

M Eficaz
O ineficaz
Opor mejorar

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 18 que el 62,5 es por mejorar, el
25.0 realiza un trabajo eficaz y el 12,5 es ineficaz. Lo que se aprecia en la figura 17.
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Tabla 19: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Siempre 1 12,5 12,5 12,5
A veces 2 25,0 25,0 37,5
Nunca 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 18: Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo

B siempre
B & veces
Orunca

Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 19 que el 62.5% nunca prioriza un
nivel de calidad del proceso administrativo y el 25.0 % a veces y el 12,5 siempre lo

trae en cuenta. Lo que se aprecia en la figura 19.
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5.2 Andlisis de resultados

De acuerdo a los resultados, la gestion de las mypes no cuenta con procesos
administrativos eficaces. Los microempresarios estdn enfocados en el aspecto
comercial. Al igual que las mypes, sus procesos recién vienen tomando madurez, pero
existe poco interés en mejorar su aplicacion.

Investigaciones como Madero, P.V. (2010) con su tesis: “Disefio y desarrollo
del sistema de gestion de calidad para empresa proveedora de servicios de
alimentacion institucional o alimentacion colectiva (catering)”, nos dan alcances que
las acciones gestion de calidad en este rubro no son aislados, por lo cual sugiere disefar
un sistema de gestion para la organizacion se encamine enfocado en la mejora continua

y el servicio al cliente.

Sin embargo, nuestros microempresarios deben considerar que la gestion de
calidad debe iniciarse con la definicidn de la mision para revertir resultado como los
que el 75,0% de las microempresas encuestadas no tiene definido su mision, vision,
valores y objetivos, 12,5% no lo sabe y solo el 12,5% si.

Una investigacion muy interesante que se cito fue la de Rivera, J.C. (2017).
en su tesis: “Factores del catering aéreo que impactan en la calidad del servicio de
aerolineas europeas que despegan desde Lima-Peru”, donde identifico qué factores
relacionados al catering aéreo influyen en la calidad de servicio a bordo en vuelos de
lineas aéreas que tienen como destino diversas ciudades de Europa.

Entre sus conclusiones, indica la importancia de los procesos administrativos
como apoyo en la estandarizacién de los procedimientos para asegurar la calidad del

servicio y el involucramiento y capacitacién de los colaboradores.
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5.3  Propuesta de mejora

Plan de Innovacion: Definir estrategia, confeccionar un plan y proporcionar

recursos necesarios para llevarlo a cabo.

1. Aplicar la herramienta de la matriz DAFO

2. ldentificar actividades principales de la empresa:
- Puntos criticos, cuellos de botella

- Relacidn trabajadores y empresa

- Anélisis de Proveedores

- Cbémo nos percibe el cliente

- Gestion de Procesos, procedimientos

3. Diferenciacion

4. Plan de ahorro de costes
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo al objetivo general, la gestién de las mypes no cuenta con
procesos administrativos eficaces. En la mayoria no han sido
implementados.

De acuerdo a los objetivos especificos la administracion no utiliza
herramientas de gestion, las decisiones se toman de manera intuitiva. Los
procesos administrativos, no estan implementados. Existe informalidad y
descoordinacion.

Finalmente, se concluye que la gestién no tiene el soporte de procesos
administrativos sin embargo, existe el propdsito de mejorar a futuro ya que

la prioridad es la rentabilidad y mantenerse en el mercado.
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6.2

Recomendaciones

o La gerencia debe interesarse en impulsar una gestién de calidad y la
implementacion de los procesos administrativos.

o La implementacién debe priorizarse en la planificacion, organizacion y
control.

o El liderazgo debe ser transformador para la direccion eficaz del equipo
humano.

o La capacitacion debe ser integral, para mejorar la gestién desde la parte

superior hasta la inferior de la organizacion.
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ANEXOS

1.- Cronograma

Tabla 20: Cronograma de actividades

FEBRERO

CRONOGRAMA DE AVANCE
Asesoramiento del docente Taller de Investigacion 04-feb X X X X X X X X X X X X X X X
Exposicidn Linea de Investigacion 04-feb | 09-feb
Determinacion del sector y rubro a estudiar. 09-feb | 17-feb
Titulo del proyecto de investigacion. 17-feb
Elaboracién de Planteamiento de la investigacion. 17-feb
Elaboracién del Marco Tedrico y conceptual. 25-feb
Elaboracion de Metodologia de la investigacién. 25-feb
Presentacion de Proyectos de Investigacion. 03-mar
Revision turnitin y aprobacion Proyecto de

L, 03-mar 10-mar

Investigacion
Elaboracidon de Encuestas, tabulacidn, graficos. 11-mar X X 07-abr
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Discusién de resultados, conclusiones y

recomendaciones.

25-
mar

07-abr

Revision de referencias bibliogréficas, APA.

14-abr

Presentacion del informe final de investigacion. 22-abr 28-abr
Revisidn turnitin Informe Final 28-abr | 05-may
Revisidn del Jurado y aprobacién Participacion Pre
banca 05-may | 12-may
Elaboracidn de articulo cientifico, diapositivas,
X X

correctores

Prebanca y sustentacion del informe final.

18-may

Cierre de Taller

26-may

Fuente: elaborado por Alicia Barbaran
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2.-

Presupuesto

asciende a S/. 7,946.50 cubiertos con recursos propios.

Tabla 21: Presupuesto general

Para la realizacion del presente informe, se necesitd de un presupuesto que

CANTIDAD PRECIO TOTAL

1 Honorarios del Asesor 1 2,500.00 2,500.00
Consultoria

2 Taller de titulacién 3,100.00 3,100.00
sub total 5,600.00
3 Computadora 1 1500.00 1,500.00
4 Equipos Impresora 1 550.00 550.00
5 USB 8 gigas 1 30.00 30.00
6 Tinta para impresora 2 35.00 70.00
sub total 2,150.00
Internet 40 horas 1.50 60.00
Fotocopias 60 hojas 0.10 6.00
Servicios | Anillados 4 6.00 24.00
10 Movilidad ida y vuelta 8.00 16.00
11 Alimentacion 6 dias 5.00 30.00
sub total 136.00
12 Lapiz 1 1.00 1.00
13 Borrador 1 1.00 1.00
14 Lapiceros color azul y rojo 2 3.00 6.00
15 Corrector 1 3.50 3.50
16 Materiales | Cuaderno 100 Hojas 1 3.00 3.00
17 Perforador 1 10.00 10.00
18 Engrapador 1 12.00 12.00
19 Clips 1 caja 2.00 2.00
20 Papel Bond A4 1 millar 22.00 22.00
sub total 60.50
TOTAL 7,946.50

Fuente: elaborado por Alicia Barbaran
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Encuesta

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

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion

formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién

para analizar la “Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las

mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de Calleria, afio 2019”.

Encuestado:
) Fecha........ [oeiin. /20
A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO
1. ¢ Cudl es la edad del microempresario?

De 21 a30afios () De 31a40afios ( ) De 41 a50afios ( ) De51lamas( )
2. ¢ Cual es el género del microempresario?

a) Masculino b) Femenino
3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

a) Estudios bésicos ( ) b) Técnico ( ) c) Universitario ( )
B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?

a) De laZ2afios b) No sabe ( ) c)No ()
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10.

11.

12.

13.

¢ Gestiona su negocio bajo la mejora continua?
a) Si() b) No ()

¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

a) Si() b)No ()

¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

a) St () b)No()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacién?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Como se da el proceso de organizacion en la empresa?
a) Manual de organizacion y funciones ()

b) Es verbal, informal ()

c) No existe ()

¢El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

a) Liderazgo ()

b) Sometimiento ()

c) Sinsupervision ()

¢ Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

a) Analisis () b) A veces () ¢) Nunca ()
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14.

15.

16.

17.

¢ Como se da el proceso de control en la empresa?

a) Desempefio () b) A veces () ¢) Nunca ( )

¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Inventarios ()

¢) Ninguno ()

¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativos?

a) Siempre () b) A veces () c¢) Nunca ( )

¢ Cémo considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su
empresa?

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) c) Incipiente ( )

Pucallpa, abril del 2019
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4.- Fotografias tomadas en el centro de investigacion

Fotografia 1: entrevista realizada a la mype

del sector servicios
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