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RESUMEN

La investigacion se ha enfocado en determinar la relacion entre la Gestion de calidad
y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector pesca,
comercializacion de pescado fresco y salado — Calleria, 2019”. La investigacion se
origina al identificar como problematica que muchas mypes comercializadoras de
pescado fresco y salado ubicados en el distrito de Calleria no se gestionan con calidad
y su administracion carece de procesos administrativos. Por esta razon se planted el
enunciado: ¢La gestion de calidad en las mypes del sector pesca, comercializacion de
pescado fresco y salado del distrito de Calleria se soportan en procesos administrativos
eficaces? La metodologia fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional,
disefio no experimental, transversal, correlacional. Como instrumento se aplico un
cuestionario de 25 preguntas con las técnicas de encuesta y entrevista, hallando que la
mayoria (81,8%) de los microempresarios son del sexo masculino y con estudios
béasicos. De la gestion de calidad: el 45,5% no gestionan su negocio bajo la filosofia
de la mejora continua, el 63,6% ha realizado benchmarking. Respecto a los procesos
administrativos: el 36.4% utiliza herramientas de planeacion, el 45,5% aplica la
division del trabajo. El 63,6% indica que cuentan con habilidades directivas y 72,7%
indica que tiene politicas de responsabilidad establecidas. En conclusion, en la
administracion predomina la practica sin métodos y procesos administrativos poco
utilizados como tales. Existe una correlacion entre las variables, por ello se sugiere a

los microempresarios aplicar los procesos administrativos para una mejor gestion.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, comercializacion,

pesca.
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ABSTRACT

The research has focused on determining the relationship between quality management
and efficiency of administrative processes in the mypes of the fishing sector, marketing
of fresh and salted fish - Calleria, 2019". The research originates from the
identification as a problem that many marketing mypes of fresh and salted fish located
in the Calleria district are not managed with quality and their administration lacks
administrative processes. For this reason the statement was raised: Is quality
management in the mypes of the fishing sector, marketing of fresh and salted fish in
the district of Calleria supported by effective administrative processes? The
methodology was of the quantitative type, descriptive-correlational level, non-
experimental design, transversal, correlational. As an instrument, a 25-question
questionnaire was applied with survey and interview techniques, finding that the
majority (81.8%) of microentrepreneurs are male and with basic studies. On quality
management: 45.5% do not manage their business under the philosophy of continuous
improvement, 63.6% have benchmarked. Regarding administrative processes: 36.4%
use planning tools, 45.5% apply division of labour. 63.6% indicate that they have
management skills and 72.7% indicate that they have established responsibility
policies. In conclusion, administration is dominated by practice without administrative
methods and processes little used as such. There is a correlation between the variables,
S0 it is suggested that microentrepreneurs apply administrative processes for better

management.

Keywords: Quality management, administrative processes, marketing, fishing.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El presente estudio se enfoca en las micro y pequefias empresas que existen en
el distrito de Calleria, de la ciudad de Pucallpa dedicadas a la comercializacion de
pescado fresco y salado que tienen como propdsito llevar la disponibilidad de esta
carne a mercados de destino nacional e internacional.

Gracias al turismo, muchas personas han tenido la oportunidad de saborear el
pescado amazonico, llegando a apreciarlo y llegar a convertirse en importantes
consumidores, situacion que ha atraido el interés de restaurantes y supermercados de
otras localidades.

De esta manera, las operaciones comerciales de estas mypes vienen
contribuyendo a mejorar los mercados de productos pesqueros y acuicolas de la
Amazonia, siendo ademas de Pucallpa otro referente la ciudad de Iquitos, en muchas
de sus especies.

Debido a ese dinamismo empresarial, nace el interés de desarrollar el presente
informe final que se enfocd en determinar la relacion entre la gestion de calidad y la
eficacia de los procesos administrativos de las mypes del sector pesca,
comercializacion de pescado fresco y salado, encontrando que existe tal relacion entre
las variables gracias al uso de la prueba estadistica coeficiente de correlacion de

Pearson.



En la investigacion se concluye que existen mypes del sector que requieren
desarrollar la practica de una gestion de calidad, pero antes deben implementar los
procesos administrativos para una administracion sélida, ambos aspectos estrictamente
relacionados como ya se comprobo.

La metodologia se caracterizé por ser del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo-

correlacional y de disefio: no experimental, transversal y correlacional.

La investigacion se justifico en el interés de contribuir con la mejora del nivel
de competitividad de las mypes y asimismo, cumplir en su desarrollo con la
rigurosidad académica que exige la universidad Catolica Los Angeles de Chimbote-

ULADECH.



1.1  Planteamiento del problema

De acuerdo a la informacién que maneja el Ministerio de la Produccion, en
Ucayali, se obtuvo en pescado salado 990 tn en el afio 2018 menor a las 1,872 tn
obtenidas en el afio 2017 y respecto a pescado fresco, 2,988 tn en el 2018 y 3,587 tn,
en el afio 2017, quiere decir que la produccion fue definitivamente menor, situacion
que podria deberse a varios factores, pudiendo citar un factor de gestion en las mypes
de este rubro, que son 11 empresas.

La realidad que esta presente y representa la problematica, es que muchas
mypes comercializadoras de pescado fresco y salado ubicadas en el distrito de Calleria
no se gestionan con calidad y su administracion carece de procesos administrativos,

reduciendo su capacidad de desarrollo empresarial al coexistir con estas limitantes.

1.1.1 Caracterizacion del problema

El estilo de venta de los productos frescos y salados se han realizado
mayormente desde los mercados o directamente desde el puerto del Reloj Publico,
practica antigua que caracterizo el desarrollo pesquero de nuestra ciudad y por la que
muchas mypes continuaron en la practica.

Pero con el correr de los afios y debido a que existe el factor de estacionalidad
de los rios de la amazonia, como el Ucayali, la necesidad de conservar al pescado
fresco y a los nuevos escenarios de demanda nacional e internacional, han obligado a
las mypes del rubro desarrollar sus condiciones para mejorar su capacidad productivo

y conservadora.

Sin embargo, siendo evidente la necesidad de acomparfiar este crecimiento

operativo descrito con una gestion basada en la calidad, por el contrario, es



caracteristico la ausencia de procesos administrativos que no favorece el desarrollo

empresarial de estas microempresas.

1.1.2 Enunciado del problema

¢La gestion de calidad en las mypes del sector pesca, comercializacion de
pescado fresco y salado del distrito de Calleria se soportan en procesos administrativos

eficaces?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los procesos
administrativos en la mypes del sector pesca, comercializacién de pescado fresco y

salado - Calleria, 2019.

1.2.2 Objetivos especificos

- Identificar la relacién entre las dimensiones gestion de procesos y la
administracién mecéanica (proceso planeacion) en las mypes del sector pesca,
comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019.

- Establecer la relacién entre las dimensiones calidad de disefio de producto y la
administracion dinamica (proceso direccion) en las mypes del sector pesca,
comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019.

- Establecer la relacién entre las dimensiones de gestion de proveedores y la
administracion dinamica (control) en las mypes del sector pesca,

comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019.



1.3 Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica en los siguientes aspectos:

1.3.1 Justificacion Tedrica

La investigacion tiene justificacion tedrica porque en su desarrollo se realiz6 la
consulta de diversas bibliografias de autores y a su vez esto generd nuevo

conocimiento.

1.3.2 Justificacion Metodologica

La investigacion se justifica porque se desarrollé bajo la metodologia de la
investigacion cientifica del tipo cuantitativa y de disefio no experimental, transversal

y correlacional.

1.3.3 Justificacion Practica

La presente investigacion proporciona aportes que seran de aplicacion en el
corto y mediano plazo para las microempresas del sector pesca, generando asi

beneficios expresados en una gestion administrativa eficiente.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Manitio, E. & Duque, S. (2014). En su tesis: “Reingenieria de las Pymes
dedicada a la venta y distribucion de productos de consumo masivo: Optimizacién de
funciones y eficiencia en toma de decisiones”, para optar el titulo de Licenciada en
Administracion de empresas en la Universidad San Francisco de Quito; cuyo objetivo
general fue: desarrollar el modelo administrativo en las Pymes de retail en la ciudad
de Quito, para mejorar el proceso de toma de decisiones en todos los departamentos
de su empresa, de manera que la informacion gerencial sea utilizada de manera
eficiente, participativa y estratégica, con modelos sistematicos que acumulen grandes
cantidades de informacion de forma eficiente, es decir que tenga un uso factible con el
que podamos tener conclusiones sobre estrategias, decisiones y mejoras. El tipo de
investigacion es descriptiva. Se concluye, que en sus encuestas encontraron que los
propietarios y administradores de Pymes no consideran gastar en marketing; sin
embargo, después de su analisis vieron necesario considerar la inversion en marketing,
realizando una proyeccion de las ganancias que se hacen a partir de su uso. Finalmente,
varias personas creen que es muy caro gastar en una investigacion en marketing pero
no saben cual es el retorno después de hacer este gasto, esto en muchas ocasiones da

buenos resultados fusionandolo con una buena estrategia y ejecucion.



Del Fante, M. & Ramirez, M. (2013). En su tesis: “Propuesta de mejoras a la
red de distribucion de producto terminado en una empresa productora y distribuidora
de alimentos en Venezuela”, para optar el titulo de Ingeniero Industrial en la
Universidad Catélica Andrés Bello; cuyo objetivo general fue: proponer mejoras a la
red de distribucion de producto terminado en una empresa productora y distribuidora
de alimentos en Venezuela. El tipo de investigacion es descriptiva. El presente estudio,
lleg6 a la conclusion, que fue posible desarrollar un modelo de simulaciéon que
representa el comportamiento de la red de distribucion primaria de Alimentos,
mediante la herramienta Arena 7.0, el cual tomaron como referencia el nimero de
viajes expresos que realiza cada una de las plantas en un periodo de un mes. Posterior
a la validacion se realizé la propuesta de mejora en la cual se implementaron seis
circuitos de flete de retorno lleno y se planted la reorganizacion de la flota; dando
como resultado un aumento estimado de 6% mas de kilogramos movilizados al mes,
por tan solo 3% de incremento en gasto de transporte. Finalmente, el nimero total de
viajes realizados al mes y un aumento estimado del 15,24 % en la eficiencia de uso de

la flota primaria dio buenos resultados.

Galeando, J. & Pefia, E. (2011). En su investigacion: “Mejoramiento de los
procesos administrativos en el area logistica en el centro de distribucion colombina
S.A.”; ubicado en Bogota, para optar el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad
libre de Colombia; tuvo por objetivo general: realizar un proceso de mejoramiento en
el area administrativa logistica para el centro de distribucion Colombina S.A. Bogotj,
logrando de esta manera el mejoramiento de la calidad y servicio al cliente interno y
externo. Como metodologia, utilizaron el tipo de investigacion descriptiva y

cualitativa. En conclusion: durante el desarrollo del proyecto detectaron algunos



puntos claves para afianzar muchos procesos, asi mostrar areas de oportunidad para
mejorar el servicio al cliente en el &rea logistica, y tener una vision mas clara de la
funcionalidad de la empresa, saber que existen gastos que se pueden disminuir, y sobre
todo que hay actividades que gracias a diferentes herramientas de apoyo se pueden
hacer en menor tiempo, generando internamente y externamente beneficios mutuos

entre colaboradores y emprendedores.

Diaz, P. (2009). En su tesis “Calidad y deterioro de platos (Sous Vide),
preparados a base de carne y pescado y almacenados en refrigeracion”, en la
Universidad de Murcia, Departamento de tecnologia de alimentos, nutricién y
bromatologia; cuyo objetivo general fue estudiar y mejorar la calidad de diversos
platos preparados a base de carne y pescado, combinados con salsas, cocinados
mediante la tecnologia sous vide segun practicas industriales, destinados a ser
comercializados como semi-conservas refrigeradas en sistemas de catering. El tipo de
investigacion es descriptiva. En conclusion: el método de envasado previo al cocinado
estd en el tiempo necesario para alcanzar la temperatura interna de pasteurizacion;
ambos métodos de envasado garantizan que la carne en salsa se conserve en
refrigeracion durante un tiempo mas que suficiente, para que los platos puedan ser
procesados en sistemas de catering. Finalmente, el tratamiento sous vide resulta eficaz
para conseguir una alta calidad sensorial inicial y una correcta pasteurizacion de carnes

fibrosas, ricas en colageno, como la carrillera de cerdo acompafiadas de salsa vegetal.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Huaman, A. (2017), en su tesis: “Propuesta de mejora para optimizar el
proceso de preparacion de pedidos de productos en el centro de distribucién de la

empresa DINET S.A., en el ano 20177, para optar el titulo profesional de Ingeniero



Industrial en la Universidad Privada del Norte; teniendo por objetivo general: eliminar
el exceso de paradas innecesarias en el proceso de Picking para acrecentar la
productividad del proceso de Picking en el almacén. El tipo de investigacion que
utilizaron es descriptivo. Finalmente, se concluye que mediante el diagrama de pareto,
diagrama de flujo, diagrama de anélisis de valor agregado, la técnica de Brainstorming,
el uso de indicadores y la aplicacion de la metodologia de MPE (mejoramiento de los
procesos en la empresa), publicado por James Harrintgon, lograron recolectar,
identificar, medir y cuantificar el proceso critico seleccionado. Por otro lado, se viene
usando el mismo proceso de otra sede, etc., estas causas afectan directamente la
ejecucion fluida del proceso de Picking; por lo que con ayuda de la técnica de
Brainstorming se propone la creacion de un nuevo proceso denominado
“reabastecimiento y optimizacion”, con el fin de separar las actividades que no generan

valor al proceso de Picking.

Meléendez, A. (2017). En su tesis: “Propuesta de implementacion del sistema
de gestion de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 900:2015”, cuyo
objetivo general fue desarrollar la propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, en una empresa pequefia del
sector construccion, lo que conllevard a la empresa a consolidarse en el mundo
empresarial. Como metodologia, el tipo de investigacion es descriptiva. En conclusion:
la implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015, va a mejorar indudablemente la imagen de la organizacion, lo que le dara
una ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que no cuenten con
dicho SGC. Asimismo, le permitira expandir su mercado, ya que en la actualidad en

muchas homologaciones se estd exigiendo dentro de los requisitos contar con la



certificacion del SGC basado en la norma ISO 9001. Finalmente, esto contribuird a
que toda la organizacién tenga conocimiento de los ultimos documentos aprobados y
de la actualizacién de los mismos, de esta manera se prevendra el uso de documentos

obsoletos.

Espinoza, S. (2016). En su tesis: “Estudio de prefactibilidad para la
implementacion de un centro de distribucion para el abastecimiento de pescado
congelado en Lima”, para optar el titulo de Ingeniero Industrial en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru; su objetivo principal fue desarrollar un negocio el cual
pueda facilitar el abastecimiento de pescado congelado a los mercados mayoristas
pesqueros de Lima, mediante la preservacion de pescado congelado en un almacén
frigorifico que distribuird exclusivamente a los mercados mayoristas. En su
metodologia emplearon el tipo de investigacion descriptiva. Finalmente, se puede
concluir que existe poca oferta debido a la alta inversion que realizan para implementar
un almaceén frigorifico y el poco espacio en zonas industriales en donde es mas factible
la implementacién de un almacén de este tipo, para que las empresas tengan facilidades

en el acceso y la distribucidn de sus productos.

Costa, M & Denegri, C. (2015). En su tesis: “Evaluacion de la gestion de la
calidad y propuesta de mejora para la linea de harina de pescado de la empresa
corporacion Nutrimar S.A.C.”, para optar el titulo de Ingeniero pesquero en la
Universidad Nacional Agraria la Molina; tuvo como objetivo general realizar un
diagndstico a la empresa Corporacion Nutrimar S.A.C. segn la NTP 1SO 9001: 2009,
para luego determinar y priorizar las principales deficiencias que evidenciaron en la
gestion de la empresa. En su metodologia, aplicaron el tipo de investigacion

descriptiva. Finalmente se concluye que en el analisis de puntos de control de defectos
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se obtuvo 6 pcds, que se encuentran ubicados en las siguientes etapas del proceso:
almacenamiento de materia prima, cocinado, secado, molienda y enfriado, pesado y
envasado y almacenamiento producto terminado, las cuales deben tener un mayor

control y vigilancia para que el producto sea de calidad.

2.1.3 Antecedentes regionales

Tuesta, D. & Vela, M. (2017). En su tesis “Estudio de la gestion de la calidad
en los procesos de produccion de la empresa servicios industriales de la Marina Iquitos
S.R.LTDA.,| periodo 20177, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad Cientifica del Peru; cuyo objetivo general fue
determinar el nivel de eficacia de la gestion de la calidad en los procesos de produccion
de la empresa servicios industriales de la Marina Iquitos S.R.LTDA., periodo 2017.
Como metodologia, utilizaron el tipo cuantitativo. Finalmente, se concluye que la
gestion de la calidad de los recursos utilizados en los procesos de produccion de la
empresa en estudio, se viene realizando de manera eficaz, verificandose que la empresa
determina criterios de evaluacion y seleccion de personal; ademas mide el nivel de
competencia actual, requerido y esperado a través de su plan de capacitacion anual,
también dispone de edificaciones y talleres especializados, para la realizacioén de los
trabajos de produccion; asimismo determina y gestiona el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto mediante su
proceso de seguridad y salud ocupacional (P24) y su proceso de gestion ambiental

(P25).

Mideyro, E. (2016). En su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
formalizacion de las mypes del sector comercializacién - rubro distribuciéon de agua

de mesa para consumo humano en el distrito de Juanjui, 2015, para optar el titulo
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profesional de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Los
Angeles de Chimbote; teniendo por objetivo general conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y formalizacién en las mypes del sector comercializacion — rubro
distribucion de agua de mesa en el distrito de Juanjui. El tipo de investigacion fue de
disefio no experimental y transversal. Finalmente llegaron a la conclusion, que la
mayoria de los encuestados afirma que su servicio esta de acuerdo a las necesidades
de sus clientes cliente y una minoria indica que no. Asimismo, observan que la mayoria
de los encuestados si han capacitado a su personal; en menor cantidad no han
capacitado a su personal. En cuanto a la formalizacion se observa que en su totalidad
de los encuestados manifiesta que su empresa es formal y que la formalizacion

contribuye a la expansion en la comercializacion de su servicio.”

Rettis, J. (2016). En su tesis “Evaluacion del volumen de captura de peces de
consumo humano en la laguna Imiria, Pucallpa-Pera”, para optar el titulo de Ingeniero
en Ecologia de bosques tropicales en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana;
tuvo por objetivo evaluar el volumen de captura de peces de consumo humano en la
laguna Imiria. El tipo de investigacion es descriptiva. Se concluye con el manejo,
control y vigilancia de pesca implementado en la laguna Imiria, se puede deducir que
el recurso pesquero se esta incrementado, debido al monitoreo que realizan los
responsables de pesca de cada comunidad, impidiendo de esa forma el ingreso de

pescadores ilegales al area.

2.1.4 Antecedentes locales
Bayona, M. (2018). En su tesis “Procesos administrativos y capacidad de
respuesta en Industrias JHOMERON SA, Pucallpa, afio 2018.” para obtener el titulo

profesional de Licenciada en Administracion de empresas en la Catélica Los Angeles
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Chimbote; su objetivo general fue conocer la relacion que existe en los procesos
administrativos y capacidad de respuesta en la industria JHOMERON S.A.; donde
utilizaron el tipo de investigacion descriptiva. En conclusion, los procesos
administrativos son una fuente indispensable para el bienestar de la empresa, y asi sus
trabajadores realizaran sus labores eficientemente; como también la dimension de
planificacion con la calidad de servicio del personal de la empresa. Finalmente, la
direccidn del personal con la adaptacion al cambio del personal de la empresa, sera

muy satisfactorio.

Huaman, A. (2016). En su tesis “Caracterizacion del control interno y la
gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
compra y venta de pasamaneria, del distrito de Calleria, afio 2016, para obtener el
titulo de Contador Publico en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote; tuvo
como objetivo general: describir las principales caracteristicas del control interno y la
gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
compra y venta de pasamaneria, del distrito de Calleria, afio 2016. Su investigacion
fue cuantitativo-descriptivo. Se concluye que segun los resultados mas relevantes de
las Mypes encuestadas, el 80% difunde su visién y mision; sin embargo mas de la
mitad desconoce el objetivo general de la empresa, el 80% promueve parcialmente el
cddigo de ética, el 53% fomentan la integracion de su personal y favorecen al clima
laboral, estos resultados indican que entre el empresario-propietario y trabajadores no
existe una buena relacion, evidenciandose un ambiente de control débil, porque
muchos trabajadores no conocen las normas de control, ni mucho menos pone en
practica el cddigo de ética de la empresa, por lo tanto se les recomienda fortalecer

positivamente estos aspectos.
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2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Proceso Administrativo
Segun Stoner, J.; Freeman, E. & Gilbert, D. (2005). En su libro: “La
administracion”, sefiala que un proceso en una forma sistematica de hacer las cosas.
Se habla de la administracion como un proceso para subrayar el hecho de que
todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las
metas que desean. En la parte restante de esta seccidn, describiremos brevemente estas
cuatro actividades administrativas basicas, asi como las relaciones y el tiempo que

involucran, entre ellos tenemos:

1. Planificacion: planificar implica que los administradores piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método,
plan o logica. Los planes presentan los objetivos de la organizacion y
establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Asimismo, la
planificacion produce una imagen de las circunstancias futuras deseables,
dados los recursos actualmente disponibles.

2. Organizacion: es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos
puedan alcanzar las metas de la organizaciéon. La organizacion produce la
estructura de las relaciones de una organizacion, y estas relaciones
estructuradas serviran para realizar los planes futuros.

3. Direccion: implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales. De hecho la direccién llega al fondo de las relaciones de los

gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes
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dirigen tratando de convencer a los demés de que se les unan para lograr el
futuro que surge de los pasos de la planificacion y la organizacion.
4. Control: por ultimo, el gerente debe estar seguro de los actos de los miembros

de la organizacion que, de hecho, la conducen hacia las metas establecidas.
Esta es la funcion de control de la administracion, la cual entrafia los siguientes

elementos bésicos:

- Establecer estandares de desempefio.

- Medir los resultados presentes.

- Comparar estos resultados con las normas establecidas.

- Tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.

Figura 1: Los elementos béasicos del proceso administrativo

PLANIFICACION

CONTROL ORGANIZACION

DIRECCION

Fuente: Stoner, J.; Freeman, E. & Gilbert, D. (2005).

15



2.2.2 Calidad

Schroeder, R. (2005). En su libro titulado: “Administracion de operaciones”,
define que la calidad satisface o supera los requerimientos del consumidor ahoray en
el futuro. Esto significa que el producto o servicio es adecuado para que el cliente lo

utilice.

La adecuacion del uso se refiere a los beneficios que el cliente recibe y a la
satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es un concepto relativo que cambia
de un cliente a otro; ademas un cliente puede estar satisfecho con los productos en este
momento, pero no en el futuro.

Si el producto es un servicio o un bien, se puede definir las siguientes
dimensiones de calidad:

Calidad de disefio.

Calidad del producto conforme con las especificaciones.

Las habilidades.

Servicio de campo.
2.2.2.1 Perspectivas, enfoque y dimensiones de la calidad

Moreno, Peris y Gonzales (2001), agruparon las definiciones de calidad
utilizando tres perspectivas:

e Perspectiva externa: asumiendo gque existe un alto grado de rivalidad, en el
mercado y un fuerte ritmo de cambios en los gustos de los consumidores; la
calidad se centra en el cliente.

e Perspectiva interna: bajo el supuesto de que la empresa ofrece bienes y/o
servicios que interesan al mercado; enfoca la calidad en la eficiencia de los

costos y la productividad.
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Perspectiva global: abarca las dos anteriores a fin de satisfacer las necesidades
del cliente con criterios de productividad.

La calidad también puede ser definida con base en sus ocho dimensiones, pero

siempre desde la perspectiva del cliente (Garvin, 1987):

2.2.3

Rendimiento

Atributos del bien o servicio.

Confiabilidad, que es la probabilidad de que el producto funciones sin fallas.
Conformidad con el producto brindado.

Durabilidad.

Capacidad de servicio.

Estética.

Percepcion que el cliente tiene de la calidad.

Calidad y cultura organizacional

Benzaquen, J. (2019). La cultura se define como la totalidad del

comportamiento social aprendido que ha distinguido a la humanidad, durante el curso

de la historia. En términos mas precisos significa también la manera tradicional de

hacer las cosas en una sociedad determinada.

La definicion de cultura se puede desglosar en los siguientes términos:

Como comportamiento social: abarca los habitos, valores y actitudes que
conforman las costumbres de una sociedad.

Como aprendizaje: porque la cultura es aprendida,

Como historia: el pasado es gran importancia para el estudio de la cultura.

17



e Lamanera tradicional de hacer las cosas: los métodos de trabajo, los enfoques
de produccién, etc., son costumbres heredadas que forman parte fundamental
de lo que se considera cultura.

e Caracteristica de una sociedad determinada: cada sociedad tiene su cultura.

La cultura es el patron, por el cual todos los individuos que pertenecen a un
grupo o sociedad son educados e incorporados a la actividad del mismo. La cultura es

dindmica, ya que cambia en funcidn de los retos que responden los grupos.

2.2.4 La calidad, marketing y ventas

Para la Asociacion Americana de Marketing, la calidad es una funcion de las
organizaciones y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para gestionar las relaciones con los clientes, mediante procedimientos que

beneficien a la organizacion y a todos los interesados (AMA, 2009).

El marketing trata de interiorizar las necesidades del cliente, para lo cual
desarrolla un seguimiento continuo y proactivo de sus necesidades. La administracion
de la calidad total (TQM) también considera la satisfaccion del cliente como un
elemento central, pero perseguida a través del logro de la excelencia en la ejecucion
de todos los procesos y de la mejora continua (Santos & Alvarez 2007). Sin embargo,
el interés de la literatura de marketing en relacion con la calidad esta
fundamentalmente circunscrito al ambito de los productos, dedicAndose poco esfuerzo

a estudiar la orientacion a la calidad total.

John Fraser-Robinson en su libro EI marketing de calidad total, apunta:
“Actuar en calidad, para los que se dedican a las ventas, es una tarea de gigantes. La

venta ha sido orientada de forma cuantitativa desde el principio de los tiempos. Mas
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aun, en los ultimos 40 afios ha estado obsesionada por la cantidad. Esta obsesion ha
conducido a practicas y normas de muy dificil justificacion”. ;Cudles principios hay
que aprender de la calidad y aplicarlos a las ventas para superar esa “obsesion por la

cantidad”?. Estos son los cinco siguientes:

1. Orientacion hacia el cliente. Peter Drucker? dijo al respecto que los resultados
se encuentran fuera de la empresa, en el mercado, donde se hallan los clientes
que demandan determinados bienes o servicios. Dentro de la empresa no
existen resultados, solo costos; los clientes son la razon de ser de la empresa y
quienes plantean las prioridades.

2. Decisiones con base en los hechos. El vendedor no debe partir de supuestos,
prejuicios, creencias e ideas que tienen como origen su ego, habitos y
conocimientos, sino de una investigacion o estudio de mercado.

3. Orientacion hacia los procesos. Los resultados en ventas no se obtienen luego
de aplicar una técnica de ventas; no se puede negar que siempre se podra
conseguir alguna venta aplicando aquellas. Los resultados de alto rendimiento
se obtienen siguiendo un proceso previamente disefiado, conformado por una
serie de actividades, cada una con determinado propdsito.

4. Mejora continua. Que no es otra forma de decir, aprendizaje permanente. En
la medida que se aprenden mas principios de ventas dan cuenta de la forma

limitada con que se desarrolla la actividad de ventas.

! Drucker, P (2013). La gerencia. Tareas, responsabilidades y practicas. Espafia: Editorial El

Ateneo.
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5. Participacion de todos. Los vendedores tienen que aprender a ver a su
empresa como “un equipo de equipos”; el area de ventas es un equipo que
pertenece a un equipo mayor que es la empresa. Entonces, no hay que estar en
conflicto con otras areas de la empresa, sino, por el contrario, coordinar y
armonizar la actividad con ellas, porque de eso depende que puedan cumplirse

los compromisos asumidos con los clientes.

2.2.5 Calidad en los bienes y servicios

En los ultimos afios se ha incrementado de manera considerable el interés por
la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario (Cafiizares, Lopez & Millan,
2007).

La calidad en el servicio a traves de la satisfaccion que puede generar, influye
en la lealtad de los usuarios y la prosperidad econdmica de las organizaciones. En
consecuencia, los responsables de las organizaciones estan interesados en conocer los

elementos de la calidad determinantes de las percepciones positivas de los clientes.

La calidad en el servicio ofrecida por los empleados de contacto puede
clasificarse de dos formas: calidad relacional y calidad funcional. Mientras que la
calidad relacional se refiere a la empatia y los elementos efectivos de la relacion
cliente-empleados, la calidad funcional tiene que ver con la eficiencia del trato y del

servicio recibido (Sanchez, Hernandez et al., 2009).

La calidad en el servicio adquiere realidad en la percepcion, considerando esta
como un deseo mas que la percepcion, ya que esta Gltima implicaria un pensamiento
y analisis anterior. Lo que los clientes desean del desempefio del servicio tiene cinco

dimensiones globales:
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1. Tangibilidad. Es la parte visible de la oferta del servicio.

2. Confiabilidad. Significa llevar a cabo de manera precisa y segura la promesa
de servicio.

3. Tiempo de respuesta. Es la prontitud para servir; es decir, la voluntad para
atender pronto y eficientemente a los clientes.

4. Seguridad (confianza). Se refiere a la actitud y aptitud del personal que,
combinadas, inspiren confianza en los clientes.

5. Empatia. Va més all4 de la cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, la
voluntad de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera

correcta de satisfacerlas.

2.2.6 Elservicio

Se han definido al servicio como manufactura con algunas caracteristicas
extrafias. Si bien existen algunas semejanzas entre servicio y manufactura, tambiéen
hay muchas diferencias entre ellos. Estas con mas que incidentales, y no es posible
clasificar al servicio solamente como un tipo distinto de manufactura. Algunas de las

semejanzas y diferencias importantes aparecen en la tabla 1.

2.2.7 Ciclo del servicio

El servicio que se proporciona debe tomarse en cuenta no solamente a la luz de
un solo encuentro de servicio, sino en términos del ciclo completo de entrega del
servicio. Todos los productos se entregan en un ciclo de servicio gue se inicia con el
punto del contacto inicial con el cliente y que procede a través de pasos o de etapas

hasta que se termina todo el servicio.
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Tabla 1: Diferencias entre manufactura y servicio

Manufactura Servicio

El producto es tangible El servicio es intangible

La propiedad se transfiere en el momento de la ) )
En general, la propiedad no se transfiere
compra

El producto se puede revender La reventa no es posible

El producto ser puede demostrar antes de la ]

El producto no existe antes de la compra
compra
El producto se puede almacenar en inventario El producto no se puede almacenar

La produccion precede al consumo La produccion y el consumo son simultaneos

La produccion y el consumo pueden separarse

espacialmente

El producto se puede transportar

El vendedor produce

La produccion y el consumo deben darse en el

mismo lugar
El producto no se puede transportar
El comprador interviene directamente en el

proceso de produccion y puede realmente

encargarse de parte de la produccion

Es posible un contacto indirecto entre la

empresa y el cliente

El negocio de organiza por funciones, donde las

ventas y la produccion estan separadas

En la mayor parte de los casos se necesita

contacto directo.

Las funciones de ventas y produccion no se

pueden separar

Fuente: elaboracion propia

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Preservacion del pescado fresco

En la Amazonia peruana se emplean dos formas de preservacion del pescado
fresco: una, que trata de mantener el pescado con todas sus caracteristicas iniciales de
frescura, lo que se da especificamente en la pesca artesanal y otra, mediante la

conservacion por refrigeracion, que es caracteristica de la pesqueria comercial.
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1. Pescado fresco a bordo
Se daespecificamente en la pesca de tipo artesanal, cuyas zonas de pesca estan
relativamente cerca al lugar de desembarque, aproximadamente de 2 a 4 horas
en canoa Yy botes, donde para mantener el pescado con sus caracteristicas de
frescura durante el tiempo que dura las operaciones de captura y el transporte
se utilizan artificios simples pero muy practicos y efectivos a nivel de pesca
menor.

2. Pescado fresco refrigerado
Se da estrictamente en pesca de tipo comercial; se observo en los rios Ucayali,
Marafion, Huallaga y Amazonas, en las embarcaciones denominadas

‘congeladoras”, que tienen que desplazarse a distantes zonas de pesca.

Sus caracteristicas principales son:

- Especies de mayor utilizacion: Boquichico, palometa, sabalo, mojara,
gamitana, lisa, yahuarachi, llambina, dorado, corvina y sardina.

- Sistema de transporte: En botes “congeladores”.

Lugares de comercializacion: Yurimaguas, Pucallpa, Nauta e Iquitos.
- Tipo de refrigeracion: Refrigerado con hielo en trozos, que debe ser

reemplazado en sus capas superficiales cada 2 dias.

2.3.2 Preservacion del pescado salado
El pescado, como todos los alimentos, contiene agua, siendo comin observar
que los que mas rapidamente se deterioran son precisamente los que tienen alto

contenido acuoso. Por eso, cualquier proceso que reduzca su contenido de humedad
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tendré un efecto importante de conservacion, debido a que las bacterias presentes en

el mismo, tendran menos agua disponible para su supervivencia.

2.3.3

Sus caracteristicas principales son:

Tipo de corte. Es longitudinal, por el dorso (corte mariposa), desde la cabeza
a la cola.

Forma de eviscerado y lavado. Las visceras son eliminadas manualmente y
para ayudar a la penetracién de la sal se hace con el cuchillo incisiones
superficiales a lo largo de los musculos. La limpieza de los residuos de sangre
y mucus se hace con la misma agua del rio.

Especies utilizadas: Boquichico, yahuarachi, lisa, sabalo y paiche.

Insumos utilizados: Sal y hojas (bijao y pan de arbol).

Forma de utilizacion de la sal. Existen variaciones de acuerdo al tiempo que
se quiera preservar; asi, trabajando con 100 kg. de pescado, se utiliza 50 kg. De
sal para una duracion de cuatro (4) meses; para tres (3) meses se usa 40 kg. De
sal y para dos (2) meses 0 menos 25 kg.

Forma de secado. Se hace por exposicion al sol, en cordeles, plataformas de
madera o troncos de arboles., En esta etapa, el pescad o es guardado durante la
noche para preservar lo de la lluvia y/o evitar pérdidas.

Tiempo de conservacion en sal. Un dia.

Glosarios de términos

- Administradores: personas que llevan a cabo la tarea y las funciones de

administrar en cualquier nivel y en cualquier tipo de empresa.
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Benchmarking: es la comparacién 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.

Cadena de valor: la cadena de valor desagrega a la empresa en sus
actividades estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de
los costos y las fuentes de diferenciacion existentes y potenciales.
Cultura organizacional: patrén general de conducta, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacion.

Efectividad: es la suma de la eficacia mas la eficiencia.

Eficacia: consecucion de objetivos; logro de los efectos deseados.
Eficiencia: logro de los fines con la mejor cantidad de recursos; el logro de
los objetivos al menor costo.

Planificacion: es el proceso racional de prevision, estructuracion, disefio
y asignacion éptima de recursos de las organizaciones, para que alcancen
resultados en un tiempo y espacio dado.

Principio: verdad fundamental o que en un momento determinado se
considera como tal, que explica, las relaciones entre dos 0 mas grupo de
variables, por lo general una dependiente y otra independiente, proposito,
animo o de intencion de hacer o no una cosa.

Procedimiento: es un ciclo de operaciones que afectan a varios
empleados que trabajan en sectores distintos y que se establece para
asegurar el tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas para

producir un determinado bien o servicio.
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en la mype del sector pesca, comercializacion de pescados - Calleria,

20109.

3.2 Hipdtesis especificas

- La ejecucidn de las actividades planificadas en las mypes del sector pesca,
comercializacion de pescado fresco y salado del distrito de Calleria se realiza

con el uso de herramientas de calidad.

- Una gerencia con dominio de habilidades directivas lleva adelante la adopcion
los cambios y aplicacion de las mejores practicas de gestion en las mypes del

sector pesca, comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019.

- Establecer politicas de calidad y cumplimiento a los proveedores esta
relacionado a directivas emanadas de un sistema de control en las mypes del

sector pesca, comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion

El disefio se compone de las siguientes caracteristicas:

e No experimental: Porque el investigador no realizd ninguna accion
intencional sobre las variables. (Tamayo, 2014).

e Transversal: Es cuando la informacién del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Tamayo, 2014).

e Correlacional:
Tiene con fin conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos o

mas conceptos, categorias o variables. (Hernandez, 2015).

4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa:

En la recoleccién de datos y presentacion de los resultados se utilizo
procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. (Hernandez, 2014)
4.1.2 Nivel de investigacion

Descriptiva:

Consiste en comprender, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, y
la composicion o proceso de los fendmenos (Tamayo, 2014).

Correlacional:

Su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacidn que exista entre dos

0 mas conceptos. (Hernandez, 2015).
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4.2  Poblacién y muestra
4.2.1 Poblacion

La poblacion estd conformada por las micro y pequefias empresas del sector
pesca, dedicadas a la comercializacién de pescado fresco y salado, ubicados en el
distrito de Calleria, 2019.

Para determinar la cantidad de estos negocios activos y formales en la
comercializacion, se tuvo como fuentes de informacion a:

e Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

e Ministerio de la Produccion-PRODUCE

e Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria

El nimero que se determind fue de 49 mypes registradas entre activas y no
activas.
4.2.2 Muestra

Con la finalidad de establecer la muestra efectiva, se realizd un trabajo de
campo para identificar aquellas que estdn en funcionamiento y tienen un

posicionamiento logrado en el mercado, identificando a 11 mypes y determinando por

conveniencia para la investigacion incluirlas, tal como se muestra en el cuadro adjunto:

N2 | ALMACENES/COMERCIALES PROPIETARIO DIRECCION ACOPIO
Semanal/Saco(80KG)
1 |Almacenes El Amigo James Arbildo Suarez Jr. 9 Dcbre./Ir.Uc. 6
2 |Comercial Jiménez Julio Jiménez Chanta Jr. 9 Dcbre.N2507. 5
3 |Almacenes Bella Durmiente |Daniel Cérdova Pablo Jr. 9 Dcbre.N2525. 5
4 |Productos de la Region NISSI |Walter Reynoso Cueva Jr. 9 Dcbre.N9531. 6
5 [Comercial Ticher Alberto Armas Montes Jr. 9 Dcbre.N2543, 4
6 |Comercial Lavaroni Leonor Chavez De Armas Jr. 9 Dcbre.N2543-B, 4
7 |Comercial Inquieto Erlan Barbaran Gonzales Jr. 9 Dcbre.N2543-C. 4
8 |Almacenes Michel Michel Fuero Charnamonte |Jr. 9 Dchre.N2557. 6
9 |Comercial Santa Catalina Pedro Jiménez Chanta Jr. 9 Dcbre.N2557-B. 15
10 |Comercial Arturo Ricardo Arturo Gonzales Jr. 9 Dcbre.N2546. 4
11 |Comercial Miguel Miguel Caballero Jr. 9 Dcbre.N2550. 4
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4.3

Tabla 2: Definicién y operacionalizacion de las variables

Definicion y operacionalizacion de las variables

. o Definicion Dimensiones . < . . Escala de
Variables Definicion conceptual . Indicadores Item del cuestionario L
operacional (Factores) medicion
Son una serie de|lLa gestibn de - ¢Gestiona su negocio
estandares calidad es el Mejora continua bajo la filosofia de la Nominal
internacionales que | proceso de mejora continua?
especifican las | administracion de - ¢Conoce las
) L Enfoque en el ) . )
recomendaciones y | una organizacion - Satisfaccion necesidades de sus | Nominal
o . cliente _
requerimientos para el | empresarial con el clientes?
disefio y valoracion de | empleo de - ¢Se realizan encuestas
Gestion de . . . : ., : .
un sistema de gestion | herramientas 'y Retroalimentacion | de  satisfaccion  al | Nominal
calidad .
que asegure que los | estrategias de cliente?
productos satisfagan los | calidad. - (Existen  mecanismos
requerimientos Autor: Benzaquen Gestion y mejora para generar Vvalor
. » L . Nominal
especificados. De Las Casas Gestion de de procesos afiadido y mejora de
Autor: Dan Ciampa | (2019). procesos procesos?
(1993) Herramientas de | ¢Hace uso de _
Nominal

calidad

herramientas de calidad?
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Calidad de disefio
de

producto/servicio

Innovacion

¢Se recoge sugerencias
del cliente y de é&reas
internas para crear 0
innovar

productos/servicios?

Nominal

Gestion de

informacion

iSe motiva la
comunicacion interna
para generar ideas Yy

calidad de informacion?

Nominal

Benchmarking

¢Realiza comparaciones o
benchmarking de buenas
practicas de formas de
trabajo de otras

empresas?

Nominal

Gestion de

Proveedores

Seleccion

¢Existe protocolo en base

a calidad y precio?

Nominal
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Procesos

administrativos

El proceso de gestion
administrativa se trata
de un grupo de
funciones  en una
empresa que se
encuentran
interrelacionadas entre
si. El planeamiento,
organizacion, direccion
y control son actos
simultaneamente
realizados y por lo tanto
se encuentran
interrelacionado  entre

Si.

Autor: Luna Gonzales
(2013).

Es administrar una
organizacion
empresarial median
te la
implementacion de
procesos
administrativos, los
cuales  realizados
por los
colaboradores
eficazmente, tienen
un impacto positivo
en la gestion.
Autor:

Gonzéles (2013).

Luna

Administracion

Mecanica

¢Se realiza la planeacion

de las actividades de la

Nominal
empresa?
iSe revisa el
Planificacion | cumplimiento  de  la| Nominal
planeacion?
¢Utiliza herramientas de
., Nominal
planeacion?
¢Existe  division  del
. Nominal
trabajo en su empresa?
(Se  ha realizado la
departamentalizacion
. . Nominal
L segun funciones o grupos
Organizacion ]
de trabajo?
¢Existe organigrama y
Nominal

esta publicado?
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Administracion

Dinamica

;Tiene habilidades

. Nominal
directivas? omina
¢Aplica un estilo de

L liderazgo en el proceso de Nominal
Direccion . »
direccion de la empresa?
¢Utiliza técnicas para la
.. Nominal
toma de decisiones?
¢Existen mecanismos de
control establecidos en su Nominal
empresa?
¢Existen  politicas de
. | responsabilidad Nominal
ontro :
establecidas?
¢Existen auditorias
preventivas para
Nominal

garantizar la efectividad

del control?

Fuente: elaborado por Fredi Rojas Del Aguila
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Morone, G. (2016), indican que las técnicas e instrumentos para una
investigacion se refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales
vamos a recoger los datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra
hipotesis de investigacion. (p.150)

Para la investigacion se hizo uso de las siguientes técnicas:

e Encuesta
e Entrevista

4.4.2 Instrumentos

Para Briones, G. (2016), los instrumentos son los medios materiales que
emplea el investigador para recoger y almacenar informacion. Pueden ser
formularios, pruebas de conocimientos, o escalas de actitudes, como Likert,
semantico y de Guttman; también puede ser listas de chequeo, inventarios, cuadernos
de campo, etc.

Se utiliz6 un cuestionario estructurado de 25 preguntas, el cual estd contenido
en una encuesta y se adjunta en el presente informe final.
45  Plan de anélisis

Los datos recogidos en la investigacion fueron tratados bajo el andlisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24, apropiado para estadistica e investigacion.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia de la investigacion

i ENUNCIADO ] -
TiTULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA
Gestion  de | Formulacion General General Mejora continua Tipo Poblacion
Enfoque en el : L
calidad Y|:La ion d : y Satisfaccion
¢La gestion de | Determinar la|La gestion de ,
—_— d g cliente Las fuentes de
ericacia € | calidad en las i0 i - i6 I : L
I relacion entre la | calidad se Retroalimentacién Cuantitativa | investigacion
0S Procesos 4 i .
P mypes del sector | gestion y  la | relaciona -~ _ s
iatnati - e estion y mejora
administrativ | pesca, eficacia de los | significativamen | Gestion de y me]
e i4 de procesos Municipalid
os en las | comercializacié | procesos te con los| Calidad S 6 P * P
. - ad
mypes  del | n de pescado | administrativos | procesos (variable PIOCESES Herramientas de :
. ) Provincia
sector pesca, | fresco y salado | en las mypes del | administrativos | dependiente) e PI—
e Corone
comercializac | del distrito de | sector pesca, | en las mypes del TEEETET Portillo
i6n de | calleria se ializacid Calidad de disefio L
comercializacién | sector  pesca, S e Ministerio
pescado soportan en | de pescado fresco | comercializacion L R de la
- informacion
fresco Y | procesos e pescado producto/servicio el
Benchmarking
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salado
Calleria,
2019.

administrativos

eficaces?

y salado - | fresco y salado - e SUNAT
Calleria, 2019 Calleria, 2019
Segun
Gestion de » registros  se
Seleccion s
proveedores identifica a 49
formales entre
activas 'y no
activas.
Objetivos Hipotesis
especificos especificas el el
- La ejecucion
- ldentificar la Se identifica a
de las
relacion  entre . 11 mypes
actividades e - :
las dimensiones o Procesos Planificacion Descriptiva- | activasy se
planificadas en o L correlacional
administrativos Administracion toma como

gestion de
procesos Yy la
administracion
mecanica
(proceso

planeaciéon) en

las mypes del
sector  pesca,
comercializaci
On de pescado
fresco y salado

del distrito de

(variable

independiente)

Mecanica

muestra por

conveniencia.

Disefio

Técnicas

Organizacion

No

experimental,

- Entrevista
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las mypes del
sector  pesca,
comercializacio
n de pescado
fresco y salado -
Calleria, 20109.
Establecer la
relacion  entre
las dimensiones
calidad de
disefio de
producto y la
administracion
dinamica

(proceso

direccion) en las
mypes del
sector  pesca,
comercializacio

n de pescado

Calleria se
realiza con el
uso de
herramientas
de calidad.

Una gerencia
con dominio
de habilidades
directivas lleva
adelante la
adopcion  los
cambios y
aplicacion de
las  mejores
practicas  de
gestion en las
mypes del
sector  pesca,

comercializaci

Administracion

Dinamica

Direccion

transversal y

correlacional.

- Encuesta

Instrumento

Cuestionario
de 25

preguntas

Analisis de

datos

Control

Mediante el
analisis

descriptivo vy
uso del

software IBM




fresco y salado -
Calleria, 20109.

- Establecer la
relacion  entre
las dimensiones
de gestion de
proveedoresy la
administracion
dinamica
(control) en las
mypes del
sector  pesca,
comercializacio
n de pescado
fresco y salado -
Calleria, 20109.

on de pescado
fresco y salado
- Calleria,
2019.

Establecer
politicas  de
calidad y
cumplimiento
a los
proveedores
esta
relacionado a
directivas
emanadas de
un sistema de
control en las
mypes del
sector pesca,

comercializaci

SPSS Statistics

version 24.

37




on de pescado
fresco y salado
- Calleria,
2019.

Fuente: elaborado por Fredi Rojas Del Aguila
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4.7  Principios éticos

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

El presente informe en todo su desarrollo se rigi6 a lo dispuesto en el codigo

de ética para la investigacion de la universidad Catolica Uladech?:

e Beneficencia y no maleficencia. - Fundamentado en la integridad y
minimizar los efectos adversos y maximizar los beneficios.

e Justicia. - Fundamentado en la equidad y justicia de participar a todas las
personas que participan de la investigacion el derecho a acceder a sus
resultados.

e Proteccion a las personas. - Fundamentado en la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

e Integridad cientifica. - Fundamentado de hacer extensiva la investigacion
propagando el conocimiento.

e Consentimiento informado y expreso. - Fundamentado en la voluntad, de
las personas de ser sujetos de la investigacion.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.

2 Codigo de ética para la investigacion version 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario
con Resolucion N° 0108-2016-CU-Uladech Catolica de fecha 25 de enero del 2016.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A. Del microempresario:

Tabla 4: ¢Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 25 a 34 afios 1 9,1 9,1 9,1
De 35 a 44 afios 1 9,1 9,1 18,2
De 45 a 54 afios 6 54,5 54,5 72,7
De 55 a mas 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 2: ¢ Cuél es la edad del microempresario?

¢ Cual es la edad del microempresario?
[ODe 25 a 34 afios
B De 35 a 44 afios
D= 45 a 54 afios
M De 55 amas

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION:

De la encuesta realizada a los microempresarios de la muestra, observamos que son de
la edad de 25 a 34 afios el 9.1%, de 35 a 44 afios el 9.1 %, de 45 a 54 afios el 54.5% y

de 55 a mas el 27.3% respectivamente.

40



Tabla 5: ¢Cual es el género del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Hombre 9 81,8 81,8 81,8
Mujer 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 3: ¢ Cuél es el género del microempresario?

[ Hombare
B rujer

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION:

Se observa que en la muestra de la investigacidn, los hombres resaltan por ser mayoria
con 81.8% que dirigen las mypes del rubro de comercializacidn de pescado. Mientras

que las mujeres representan un 18.2%
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Tabla 6: ¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Estudios Bésicos 5 45,5 45,5 45,5
Técnico 2 18,2 18,2 63,6
Universitario 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 4: ¢ Cuél es el nivel de instruccion del microempresario?

H Estudios Basicos
[ Técnico
B Universitario

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

Segun los resultados obtenidos de la investigacion, los microempresarios de las mypes
del sector pesca, comercializacion de pescado fresco y salado, el 45,5% tienen
“estudios basicos” y 18.2% “técnicos”, este resultado puede representar las razones de

un limitado conocimiento en la aplicacién de planes de mejora o cambios.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 7: ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 2 18,2 18,2 18,2
No sabe 4 36,4 36,4 54,5
No 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 5: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Hsi
B Mo sake
Hro

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION:

En la encuesta realizada a los microempresarios, se halla que cinco mypes no se
gestionan bajo la filosofia de la mejora continua y cuatro “no sabe” de politicas de
calidad. Dejando entrever un desconocimiento de practicas o herramientas de gestion

de calidad. Lo cual resulta en una limitacion.
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Tabla 8: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 11 100,0 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 6: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Esi

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:

De acuerdo con la investigacion realizada, el 100% de los microempresarios indica
que conoce las necesidades de sus clientes. Este resultado provendria, de un analisis
previo de identificacion de necesidades dirigidas a mejorar la calidad y el servicio.
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Tabla 9: ¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 36,4 36,4 36,4
A veces 1 9,1 9,1 45,5
Nunca 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 7: ¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

] Siempre
B & veces
Erunca

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION:

Un particular hallazgo en la muestra es que la mayoria (54,5%) de los
microempresarios del sector pesca, no han realizado encuestas de satisfaccion al
cliente, evidenciando que no existe la prioridad de conocer el nivel de satisfaccion de
sus clientes. Este enfoque debe ser desarrollado para direccionar nuevas acciones.

45



Tabla 10: ¢Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de

procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 36,4 36,4 36,4
No sabe 1 9,1 9,1 45,5
No 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 8: ¢ Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de
procesos?

Wsi
Ehio sabe
Hrio

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION:

Segun resultados de las encuestas realizados a los microempresarios del sector pesca
la mayoria (54.5%) no cuenta con mecanismo para generar valor agregado y mejora
de procesos. Esto se debe al desconocimiento de conceptos y técnicas de gestion.
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Tabla 11: ;Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 36,4 36,4 36,4
Nunca 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 9: ¢Hace uso de herramientas de calidad?

] Siempre
B Hunca

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION:

En la investigacion realizada a los microempresarios del sector pesca, da como
resultado que la mayoria (63.6%) no hace uso de las herramientas de calidad dentro de
su gerencia por desconocimiento de su aplicacion. Sélo el 27,3% realiza su uso en la

administracion.

47



Tabla 12: ¢ Se recoge sugerencias del cliente y de &reas internas para crear o

innovar productos/servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 1 9,1 9,1 9,1
A veces 3 27,3 27,3 36,4
Nunca 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 10: ¢Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o

innovar productos/servicios?

| Siempre
B A veces
Erunca

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION:

Los resultados revelados por la investigacién de la muestra son alarmantes ya que la
mayoria (63.6%) de microempresarios no recoge las sugerencias de sus clientes o de
areas internas, esto produce que se dificulte el proceso de mejora del servicio o

producto para sus clientes.
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Tabla 13: ¢ Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 4 36,4 36,4 36,4
A veces 1 9,1 9,1 45,5
Nunca 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 11: ¢{Se motiva la comunicacién interna para generar ideas y calidad de

informacion?

] Siempre
O A veces
Erunca

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION:

Segun conceptos basicos de gestion indica que es importante la comunicacion y
considerar las opiniones internas de la organizacion. Sin embargo, en la investigacion
el 54.5% de las mypes encuestadas indican que “nunca” lo realiza y solo el 36.4 %

“siempre” lo realiza esto ayudaria a la organizacion hacer mas efectiva y eficiente.
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Tabla 14: ;Realiza comparaciones 0 benchmarking de buenas précticas de

formas de trabajo de otras empresas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 7 63,6 63,6 63,6
A veces 3 27,3 27,3 90,9
Nunca 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 12: ¢ Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de
formas de trabajo de otras empresas?

| Siempre
O A veces
M runca

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION:

De acuerdo con la informacion recopilada en la investigacion, las mypes del sector
pesca, indica que el 63.6% “siempre” realiza las comparaciones o benchmarking de
las formas de trabajo de otras empresas; con el proposito de mejorar el servicio a sus

clientes.
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Tabla 15: Respecto a los proveedores: ¢ Existe protocolo en base a calidad y

precio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 45,5 45,5 45,5
No sabe 2 18,2 18,2 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 13: Respecto a los proveedores: ¢Existe protocolo en base a calidad y
precio?

Esi
B o sabe
Hrio

Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION:

Segun se observa en la tabla, cinco mypes del sector pesca, cuentan con un protocolo
basado en calidad y precio en su relacion con sus proveedores; el 18.2% “no sabe” y

36.4% “no” tiene, esto se debe a la falta de conocimiento de protocolo de calidad.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 16: ¢Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 45,5 45,5 45,5
A veces 1 9,1 9,1 54,5
Nunca 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 14: ;Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

M siempre
O A veces
H nunca

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION:

Un importante 45,5% de los microempresarios siempre realiza el plan de actividades
de su empresa, ya que es conveniente y eficaz identificar cada una de las tareas de la
organizacion para asi alcanzar sus objetivos propuestos y mejorar la productividad.
Sin embargo, el 45,5% no utiliza esta herramienta de la administracion.
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Tabla 17: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 45,5 45,5 45,5
A veces 1 9,1 9,1 54,5
Nunca 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 15: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

] Siempre
O A veces
HE nunca

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION:

Segun los resultados de la investigacion, solo el 45.5% revisa el cumplimiento de lo
planificado. 9.2% lo realiza “a veces”. Al ser regular el porcentaje (45.5%) del
cumplimiento de la planeacion los microempresarios podran completar

satisfactoriamente uno o mas objetivos que plantea la empresa.
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Tabla 18: ¢ Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 36,4 36,4 36,4
No sabe 3 27,3 27,3 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 16: ¢Utiliza herramientas de planeacion?

W si
E Mo sabe
Mo

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION:

Segun los resultados dados por la muestra, indica que un grupo regular (36.4%) de
microempresarios utiliza las herramientas de planeacién esto hace una posible y
efectiva ejecucion de la planeacién, pero un 27.3% no sabe y el 36.4 no lo utiliza, esto

se debe al desconocimiento de esta herramienta.
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Tabla 19: ¢ Existe division del trabajo en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 45,5 45,5 45,5
No sabe 2 18,2 18,2 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 17: ¢Existe division del trabajo en su empresa?

s
E Mo sabe
Mo

Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION:

Segun la investigacion, los microempresarios si realiza (45.5%) division de trabajo en
su empresa ya que es mas sencillo cubrir mas areas y maximizar la productividad, el

18.2% no sabe y el 36.4% no lo aplica.
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Tabla 20: ¢ Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 36,4 36,4 36,4
No sabe 2 18,2 18,2 54,5
No 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 18: ¢Se han realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos
de trabajo?

W si
Eho sabe
Ero

Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio indican que la mayoria (45.5%) no realiza
la departamentalizacidén segun sus funciones o grupos de trabajo, esto sucede por el
desconocimiento que existe de administracion. Sélo el 36.4% lo realiza.
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Tabla 21: ¢ Existe organigrama y esta publicado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 18,2 18,2 18,2
No 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 19: ¢Existe organigrama y esta publicado?

Hsi
Ehe

Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION:

Segun la investigacién realizada a los microempresarios, el 81.1% no tiene
organigrama en su negocio, prima el desconocimiento de administracion, porque es

consecuencia de la falta de departamentalizacion.
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Tabla 22: ; Tiene habilidades directivas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 7 63,6 63,6 63,6
No sabe 2 18,2 18,2 81,8
No 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 20: ¢ Tiene habilidades directivas?

HEsi
Mo sabe
Mo

Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION:

Segun la encuesta realizada, el 63.6% de los microempresarios indica contar con
habilidades directivas y que estan asociadas a la efectividad del liderazgo,
autoconocimiento, gestion de equipos, resolucion de conflictos, inteligencia emocional

y social
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Tabla 23: ¢ Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la

empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 3 27,3 27,3 27,3
No sabe 2 18,2 18,2 45,5
No 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 21: ¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la
empresa?

M si
B Mo sabe
Ero

Fuente: Tabla 23

DESCRIPCION:
De la informacion encontrada de los microempresarios encuestados, la mayoria
(54.5%) “no” aplica un estilo de liderazgo definido en su institucion; 18.2% “no sabe”

del término liderazgo y el 27.3% si lo aplica
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Tabla 24: ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 3 27,3 27,3 27,3
No sabe 5 45,5 45,5 72,7
No 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 22: ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

M si
E o sabe
Erio

Fuente: Tabla 24

DESCRIPCION:

El 45.5% de los microempresarios dedicados al sector servicios, “no sabe” aplicar las
técnicas para la toma de decisiones; solo el 27.3% indica que “si” utilizarla y esto se
debe a que determinan, identifican y evalGan el problema para tomar la mejor decision.

En cambio el 27.3% definitivamente “no” las aplica, es mas empirico.
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Tabla 25: ¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 72,7 72,7 72,7
No 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 23: ¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

s
Eno

Fuente: Tabla 25

DESCRIPCION:

Los resultados de la investigacion indican que el 72.2% tiene establecido mecanismos
de control que refiere a procedimientos, métodos, principios con el fin de procurar las
actividades de la empresa. Constituye una oportunidad de mejorar para el 27.3% de la

muestra de mypes.
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Tabla 26: ¢ Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 72,7 72,7 72,7
No sabe 1 9,1 9,1 81,8
No 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 24: ¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

M si
B Mo sake
o

Fuente: Tabla 26

DESCRIPCION:

Segun refleja la investigacion la mayoria (72.7%) cuenta con politicas de
responsabilidad y tiene control para verificar y evaluar las actividades, operaciones

realizadas en la empresa. mientras el 9.1% no sabe y el 18.2 no las aplica.
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Tabla 27: ¢ Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 4 36,4 36,4 36,4
No 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado

fresco y salado.

Figura 25: ¢Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?

s
E o

Fuente: Tabla 27

DESCRIPCION:

Segun los resultados de la investigacion, el 63,6% de las mypes no aplican auditorias
preventivas para garantizar la efectividad de control, constituyen una debilidad que

puede ser una oportunidad de mejora.
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Tabla 28: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion

€s:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Eficaz 3 27,3 27,3 27,3
Por mejorar 4 36,4 36,4 63,6
No implementado 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del sector pesca en rubro comercializacion de pescado
fresco y salado.

Figura 26: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion
es:

M Eficaz
B Por mejorar
Hro implementado

Fuente: Tabla 28

DESCRIPCION:

De acuerdo con los resultados de la investigacion, el 27.3% de los microempresarios
encuestados declaran que los procesos administrativos son eficaces para la empresa;
para el 36.4% “necesita mejorar su implementacion” y para el 36,4% no estdn

implementados.
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5.2 Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos, se acepta la hipdtesis que plantea la
relacién entre las variables gestion de calidad y procesos administrativos en las mypes
del sector pesca, comercializacién de pescado fresco y salado del distrito de Calleria.
Sin embargo, se halla que existen cierta mayoria de mypes que son administradas sin
procesos administrativos apropiadamente implementados, la gestion no esta enfocada
en la mejora continua, lo cual probablemente sea generada por el limitado nivel
académico de sus propietarios. Estos resultados se relacionan con la investigacion de
Manitio, E. & Duque, S. (2014) donde se destaca en sus estudios que, aunque hallo
poco conocimiento en administracion de los propietarios de las mypes de su muestra,
en el momento que ellos comprenden los beneficios de las herramientas de
administracion, toman la decision de realizar la inversion correspondiente para su

aplicacion, lo cual ha dado buenos resultados como estrategia y ejecucion.

Asimismo, Huaman, A. (2017), concluye que mediante las herramientas de
calidad: diagrama de Pareto, diagrama de flujo, diagrama de andlisis de valor
agregado, la técnica de Brainstorming, el uso de indicadores y la aplicacion de la
metodologia de MPE (mejoramiento de los procesos en la empresa), las mypes han

logrado mejorar su nivel de gestién, inclusive lograrlos a través de nuevos procesos.

En la dimension Gestidn de procesos, los resultados hallan una pobre préactica de
interés por mejorar los procesos actuales. A la pregunta de investigacién “;existen
mecanismos para generar valor afiadido y mejora de procesos?, Los microempresarios
responden “nunca” 54,5% y “no sabe” 9,10%, situacion que evidencia que no existe

el propdsito por innovar y mejorar el nivel de competitividad como empresa. El
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enfoque correcto se aprecia en la investigacion de Espinoza, S. (2016), en su tesis:
“Estudio de prefactibilidad para la implementacion de un centro de distribucion para
el abastecimiento de pescado congelado en Lima”, en donde se concluye que ante un
escenario poco motivador, el analisis de proceso permite tomar decision de trasladar y
factibilizar la implementacion de un almacén a otro mercado y posibilitar a otras
empresas tengan facilidades en el acceso y la distribucion de sus productos.

En lo que respecta a la segunda variable, las mypes en estudio realizan sus
operaciones sin el respaldo de procesos administrativos solidos. Los resultados
obtenidos demuestran que la implementacion alcanza solo al 36,4% de la muestra. Es
decir, la préctica de los procesos administrativos todavia es incipiente, porque los
propietarios no conocen cual es el alcance que tienen en la administracion y durante
su trayectoria su aplicacion ha sido practica. En relacion a ello, Galeando, J. & Pefia,
E. (2011) realiz6 una investigacion que concluye que el beneficio como impacto del
acompafiamiento de los procesos administrativos en la gestion de una empresa, al
comprobar el control de la reduccion de gastos y una mejor coordinacion entre los
colaboradores de la organizacion. Situacion similar experimenta Diaz, P. (2009) en la
obtencidn de mejoras en los procesos de produccion que beneficio favorablemente al

cliente.

5.3  Prueba de hipdtesis

Presentamos los supuestos para realizar la prueba de hipétesis:

- La muestra para la investigacion esta conformada por 11 mypes dedicadas
a la comercializacion de pescado fresco y salado que funcionan en el

distrito de Calleria.
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- Pararealizar la prueba de hipoétesis, la hipétesis nula Ho es la negacién a la
relacion  existente entre la variable independiente  (Procesos
Administrativos) y la variable dependiente (Gestion de Calidad), y la
hipotesis alternativa Ha es la afirmacion.

- Se utiliz6 el 95% del nivel de confiabilidad y 5% del nivel de significancia.

- Se acepta la hipo6tesis nula si el Valor de Sig (Bilateral) es mayor al nivel
de significancia, caso contrario se rechaza la Ho y se acepta la hipotesis
alterna Ha.

- Al finalizar se conocera si las variables en estudio tienen algin tipo de

relacion, asociacion.

Prueba T para una muestra Unica.

Con el uso del software IBM SPSS se obtuvo como resultado un Sig (bilateral)
de 0.000 el cual es menor a 0.05. Este resultado es menor al nivel de significancia de
5%, con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir se

establece que existe relacion entre los procesos administrativos y la gestion de calidad.

Coeficiente de correlacion de Pearson

También con el uso del software IBM SPSS, con la aplicacion de esta prueba
se comprueba que existe correlacion entre las variables de gestion de calidad y
procesos administrativos, al hallar valores de significancia de 0.05 y 0.01 en la
comparacion de sus respectivas dimensiones, por lo tanto, son aceptables las tres

hipdtesis especificas planteadas.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- De acuerdo al objetivo general, se concluye que existe una relacion entre la
gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos, en las mypes
del sector pesca, comercializacién de pescado fresco y salado - Calleria,
2019.Si las mypes cuya administracion aln caracterizada por ser empirica,
implementa procesos administrativos su gestion mejorara.

- Enrelacién al primer objetivo especifico, se concluye que existe relacion entre
las dimensiones gestion de procesos (variable gestion de calidad) y la
administracion  mecanica, proceso planeacion (variable procesos
administrativos) en las mypes del sector pesca, comercializacion de pescado
fresco y salado - Calleria, 2019.

- Enrelacion al segundo objetivo especifico se concluye que existe relacion entre
las dimensiones calidad de disefio de producto (variable gestion de calidad) y
la administracion dinamica, proceso direccién (variable procesos
administrativos) en las mypes del sector pesca, comercializacion de pescado
fresco y salado - Calleria, 2019.

- Enrelacion tercer objetivo especifico se concluye que existe relacion entre las
dimensiones de gestion de proveedores (variable gestion de calidad) y la
administracion dinamica, proceso control (variable procesos administrativos)
en las mypes del sector pesca, comercializacion de pescado fresco y salado -

Calleria, 2019.
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Aportes del investigador:
La presente investigacion coloca a disposicion de los estudiantes de ciencias
administrativas informacién respecto a la administracion de un sector de mypes
poco tratado como es el sector pesca, en la comercializacion de pescado fresco
y salado, rubro cuya produccion en su mayoria se exporta tanto a mercados

nacionales e internacionales en cantidades poco conocidas.

Valor agregado al usuario final:

La investigacion en su desarrollo brinda informacion del desarrollo del negocio

de la comercializacidn de pescado en sus alcances poco conocidos.

Representa una oportunidad para nuevos emprendedores.
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6.2

Recomendaciones

Se sugiere a los microempresarios del sector pesca mejorar la administracion
de sus negocios. Adoptar en sus actividades la filosofia de la mejora continua,

para que progresivamente se mejore la gestion.

Se sugiere que el sector empresarial enfoque su gestion en el cliente, para
mejorar la calidad de producto y a su vez participen contribuyendo en el

cuidado de las especies de los rios.

Se sugiere a la Direccion Regional de Produccion, mejorar el nivel de
operacion de estos negocios, a fin involucrarlos en planes de mejora de sus

procesos y orientarlos a la calidad y evitar se deprede los rios amazénicos.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

La prueba de Alfa de Cronbach realizada garantiza que los datos y resultados de la

investigacion son confiables.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 11 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 11 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,950 ,951 21

Fuente: SPSS IBM Statistics
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2.- Prueba de correlaciones

Prueba T:

Realizada para evaluar nivel de significancia al 95%.

Prueba de muestra anica
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¢ Existe divisian del
trabajo en su empresa?
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Coeficiente de correlacion de Pearson:

Para evaluar nivel de significancia entre las variables al 99%.
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
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3.- Cronograma

Tabla 29:

Cronograma de actividades

20191
CRONOGRAMA DE AVANCE ABR MAYO JUNIO JuLio AGOSTO
SEMANAS >>> 4 2 3 4 1 2 3 3 4 2
Inicio de clases X X X X X X X X X X
Determinacion del sector y rubro a estudiar. X X
Titulo del proyecto de investigacion. X X
Elaboracion de Planteamiento de la investigacién. X X
Elaboracion del Marco Tedrico y conceptual. X X
Elaboracion de Metodologia de la investigacion. X X X
Presentacion de Proyectos de Investigacion. X X X X
Envio para revisién del Jurado X
Elaboracion de Encuestas, tabulacidn, graficos.
Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.
Revision de referencias bibliograficas, APA. X X
Presentacién del informe final de investigacion. 27-jul
Revisién turnitin. X X X X X X
Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas. 31-jul
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Prebanca
ago
. ) 16-
Levantamiento observaciones Jurado
ago
A . . 17-
Sustentacion del informe final.
ago
17-
Entrega de Empastado y Acta
ago
Cierre de Taller 17
ago

Fuente: elaborado por Fredi Rojas Del Aguila
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4.- Presupuesto

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

asciende a S/. 7,641.00

Tabla 30: Presupuesto general

TOTAL S/. 7,641.00
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO COSTO TOTAL
Taller de titulacién 1 3,100.00 3,100.00
Asesoria 1 2,100.00 2,100.00
I. MATERIALES DE ESCRITORIO
Folder manila 1 pack 8.00 8.00
Papel bond 1 millar 24.00 24.00
Lapiceros 2 2.50 5.00
Lapiz 1 1.00 1.00
Borrador 1 3.00 3.00
Faster 1 caja 6.00 6.00
Perforador 1 15.00 15.00
Clips 1 caja 3.00 3.00
SUB TOTAL S/. 65.00
I1. BIENES Y SERVICIOS
Computadora 1 1,600.00 1,600.00
Impresora 1 650.00 650.00
Internet 40 horas 1.50 60.00
Anillados 4 7.00 28.00
USB 8 gigas 1 30.00 30.00
Fotocopias 80 hojas 0.10 8.00
SUB TOTAL S/. 2,376.00

Fuente: elaborado por Fredi Rojas Del Aguila

80




5.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado microempresario, las preguntas que a continuacion formulamos forman
parte de una investigacion encaminada a recoger informacion para desarrollar el tema
“Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector

pesca, comercializacion de pescado fresco y salado - Calleria, 2019”.
En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.

Encuestado:

2 ) Fecha:......./....../20....
A DATOS DEL MICROEMPRESARIO

1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 25a 35 afios ( ) De 35a 44 afios ( ) De 45 a 54 afios ( ) De 55amaés ()

2. ¢ Cual es el género del microempresario?
a) Hombre b) Mujer
3. ¢, Cual es el nivel de instruccién del microempresario?
a) Estudios basicos ( ) b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )

B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

a) Si() b) No sabe ( ) c) No ()
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

a) Si () Db)Nosabe() c)No ()

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca( )

¢ Existen mecanismos para generar valor afladido y mejora de procesos?
a) Siempre () Aveces( ) Nunca( )

¢ Hace uso de herramientas de calidad?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca( )

¢ Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o innovar
productos/servicios?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca( )

¢Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacion?

a) Siempre () Aveces () Nunca( )

¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de formas
de trabajo de otras empresas?

a) Siempre () Aveces () Nunca()

Respecto a los proveedores: ¢ EXiste protocolo en base a calidad y precio?
a) Si () b)Nosabe() c)No ()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢ Se realiza la planeacién de las actividades de la empresa?

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

¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () b) A veces () ¢) Nunca ()
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢ Utiliza herramientas de planeacion?

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

¢ Existe division del trabajo en su empresa?

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

¢Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de
trabajo?

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

¢ Existe organigrama y esta publicado?

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

¢ Tiene habilidades directivas?

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

¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la empresa?
a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()

¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

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

¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

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

¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

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

¢Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control?
a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()

El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion es:

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) c) No es necesario ( )

Calleria, junio del 2019
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6.- Evidencia fotogréafica de trabajo de campo.

FOTOGRAFIA 1

Encuesta en Comercial Jimenez

FOTOGRAFIA 2

Almacenes “El amigo”

84



	TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN
	EQUIPO DE TRABAJO
	FIRMA DEL JURADO Y ASESOR
	AGRADECIMIENTO
	DEDICATORIA
	RESUMEN
	ABSTRACT
	ÍNDICE GENERAL
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE FIGURAS
	CAPÍTULO I.  INTRODUCCIÓN
	1.1  Planteamiento del problema
	1.1.1  Caracterización del problema
	1.1.2  Enunciado del problema

	1.2  Objetivos de la investigación
	1.2.1  Objetivo general
	1.2.2  Objetivos específicos

	1.3  Justificación de la investigación
	1.3.1  Justificación Teórica
	1.3.2  Justificación Metodológica
	1.3.3  Justificación Práctica


	CAPÍTULO II.  REVISIÓN DE LITERATURA
	2.1  Antecedentes
	2.1.1  Antecedentes internacionales
	2.1.2  Antecedentes nacionales
	2.1.3  Antecedentes regionales
	2.1.4  Antecedentes locales

	2.2  Bases teóricas de la investigación
	2.2.1  Proceso Administrativo
	2.2.2  Calidad
	2.2.2.1 Perspectivas, enfoque y dimensiones de la calidad
	2.2.3  Calidad y cultura organizacional
	2.2.4  La calidad, marketing y ventas
	2.2.5  Calidad en los bienes y servicios
	2.2.6  El servicio
	2.2.7  Ciclo del servicio
	2.3  Marco conceptual
	2.3.1  Preservación del pescado fresco
	2.3.2  Preservación del pescado salado
	2.3.3  Glosarios de términos


	CAPÍTULO III.  HIPÓTESIS
	3.1  Hipótesis general
	3.2  Hipótesis especificas

	CAPÍTULO IV.  METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
	4.1  Diseño de investigación
	4.1.1  Tipo de investigación
	4.1.2  Nivel de investigación

	4.2  Población y muestra
	4.2.1  Población
	4.2.2  Muestra

	4.3  Definición y operacionalización de las variables
	4.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos
	4.4.1  Técnicas
	4.4.2  Instrumentos

	4.5  Plan de análisis
	4.6  Matriz de consistencia
	4.7  Principios éticos

	CAPÍTULO V.  RESULTADO DE LA INVESTIGACIÓN
	5.1  Resultados
	A. Del microempresario:
	B. De la gestión de calidad:
	C. De los procesos administrativos:

	5.2  Análisis de resultados
	5.3 Prueba de hipótesis

	CAPÍTULO VI.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	6.1  Conclusiones
	6.2  Recomendaciones

	REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS
	ANEXOS
	1.-  Prueba de fiabilidad
	2.-  Prueba de correlaciones
	3.-  Cronograma
	4.-  Presupuesto
	5.-  Encuesta
	6.-  Evidencia fotográfica de trabajo de campo.


