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1. Resumen

El presente informe final de investigacion, tuvo como enunciado
¢Como la gestion de la calidad influye los procesos administrativos de las
micro y pequefias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al
por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 20207?;
Tuvo por objetivo Determinar la gestion de la calidad y su influencia en los
procesos administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector
comercio de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa,
Provincia de Leoncio Prado, 2020; como metodologia es no experimental,
relacional, para una muestra de 30 Mypes, relacional y transversal. Los
resultados nos muestran, la mejora continua en un 50%; hacen uso de las
sugerencias del cliente en un 47%, motivacién de la comunicacién interna y
calidad de informacion en un 50%; Realiza la planeacion de las actividades
de la empresa en un 50%. Se lleg6 a la siguiente conclusién. La gestion de la
calidad tiene relacion altamente significativa con los procesos
administrativos, las Mypes en estudio aplican la gestion de la calidad y el
proceso administrativos, que brinda calidad en los servicios y cumplimiento
de objetivos con la finalidad de posicionarse en el mercado. La calidad de
productos o servicios tiene relacion significantemente con los procesos
administrativos, se infiere que la Mypes en estudio cumple con las

expectativamente de sus clientes.

Palabras claves: Mypes, Gestion calidad, procesos administrativos
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Abstrac

This final research report, had as a statement How does quality management
influence the administrative processes of micro and small companies in the
commercial sector of retail grocery sales of the Rupa Rupa District, Leoncio Prado
Province, 2020 ?; Its objective was to determine quality management and its
influence on the administrative processes of micro and small companies in the retail
grocery sales sector of the Rupa Rupa District, Leoncio Prado Province, 2020; as a
methodology it is non-experimental, relational, for a sample of 30 MSEs, relational
and transversal. The results show us, continuous improvement by 50%; They make
use of customer suggestions in 47%, motivation of internal communication and
quality of information in 50%; It carries out the planning of the company's activities
by 50%. The following conclusion was reached. Quality management has a highly
significant relationship with administrative processes, the MSEs under study apply
quality management and administrative processes, which provide quality services
and fulfillment of objectives in order to position themselves in the market. The
quality of products or services is significantly related to administrative processes, it

is inferred that the MSM under study meets the expectations of its customers.

Keywords: Mypes, Quality management, administrative processes
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Introduccion

Las micro y pequefias empresas (Mypes) juegan un rol muy importante,
en el Per( pais emprendedora y en favor de la economia nacional., mostramos
datos relevantes de las Mypes, en relacion al aporte del PBI, segin la
asociacion de emprendedores del Per(G (Asep), la contribucion es
aproximadamente, el 40% del PBI, ademas, ayudan a la generaciéon de empleo
las, Mypes tienen una participacion decisiva en materia de generacion de
empleo. Segn PQS (2020).
El presente informe final de investigacion propone con el siguiente titulo:
Gestion de la calidad y procesos administrativos de las micro y pequefias
empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por menor del distrito
de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 2020. Teniendo como enunciado
del problema ¢(Como la gestion de la calidad influye los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio de
ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de
Leoncio Prado, 2020?; Teniendo como objetivo: Determinar la gestion de la
calidad y su influencia en los procesos administrativos de las micro y pequefias
empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por menor del Distrito
de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 2020. Esta investigacion se
justifica por la relevancia del enfoque de gestion de la calidad y procesos
administrativos, en las micro y pequefias empresas, donde la gestion de calidad
conforma el concepto de Mypes por su posicion en el mercado. Asimismo, el
proceso de gestion es técnicos que consigue las metas y objetivos para el

desarrollo de estas micro organizaciones y les otorga cierto grado de



competitividad. En cuanto a metodologia de esta investigacion es no
experimental, no explicativa, relacional y transversal. El tipo de investigacion
es cualitativa y cuantitativa, por lo que describe las caracteristicas de las
variables para su analisis y explicacion cualitativamente. Es cuantitativa, En
este estudio, las encuestas se utilizan como herramientas de investigacion para
adquirir informacion y evaluar cuantitativamente, es de nivel descriptiva
correlacional, consiste en establecer la relacion o asociacion de una variable y
medirla mediante modelos estadisticos que determinan el grado de relacion o
influencia de la variable, teniendo como resultado; de la muestra en estudio de
30 Mypes del rubro ventas de abarrotes al por menor, los resultados de los
instrumentos relacionado: Aplican la mejora continua en un 50%; hacen uso de
las sugerencias del cliente en un 47%, esto denota que las sugerencias del
cliente tienen importancia en los emprendedores; motiva la comunicacion
interna para generar ideas y calidad de informacion en un 50%; utilizan el
benchmarking en un 40%; existe protocolo en base a calidad y precio en un
40%; Realiza la planeacion de las actividades de la empresa en un
50%,consideran que no es necesario una planificacion; los emprendedores
afirman que existe una division coherente del trabajo en un 57%; Aplica un
estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la empresa en un 67%;
monitorean el cumplimiento de la planificacién como parte del control en un
60%; Podemos deducir que monitorean sus actividades de acuerdo a lo
planificado en su esquema mental, por su experiencia. La presente
investigacion llega a la siguiente conclusion; El enfoque al cliente tiene

incidencia significativa con los procesos administrativos, se infiere que las



Mypes en estudio se preocupan de satisfacer a sus clientes en sus necesidades,
es decir buscan fidelizar a los consumidores, para rentabilizar a la empresa y
pensionarse en el mercado, por estas razones los procesos administrativos
contribuyen para la consecucion de objetivos propuestos. La gestion de proceso
tiene alta incidencia con los procesos administrativos, es decir; que las Mypes
en estudio persigue el mejoramiento continuo de perfeccionar sus
procedimientos administrativos que satisfagan los requerimientos de su cliente;
en relacion a los procesos administrativos permite articular la satisfaccion del
cliente en sus necesidades en términos de calidad para obtener resultados en
funcién a la gestion administrativa.

La calidad de productos y servicios tiene una bajo incidencia con los procesos
administrativos, se infiere que la Mypes en estudio desarrollan
inadecuadamente la calidad de productos y servicios en relacion a sus
consumidores, por lo cual la gestion administrativa articula los resultados de la

organizacion.

La gestion de proveedores tiene baja incidencia con los procesos
administrativos, es decir que las Mypes en mencién, no desarrolla
adecuadamente las relaciones con proveedores, en una blsqueda de protocolo
de calidad y precio que necesitan en sus operaciones para el cumplimiento de

sus objetivos.



Revision de la literatura.

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

1. Gonzalez (2013), en su tesis titulado: "Procesos administrativos y gestion
empresarial en Zinotegacoprovas en Coproabas,Jinotega 2013", su trabajo de
investigacion es descriptivo, transversal y tiene como objetivo: Analisis de
procesos administrativos y de gestion el negocio de Cooperativa de Productos
de Alimentos Basicos EIRL para el periodo 2010-2013; Los resultados de la
investigacion son los siguientes. El proceso administrativo y de gestion
empresarial de la cooperativa alimentaria basica EIRL se lleva a cabo en parte
porque las funciones del proceso administrativo no se realizan correctamente.
Se evaluaron los procesos administrativos y la gestion de la empresa para
asegurar que se estuvieran plantando adecuadamente, llegando a la siguiente
conclusion; Se realizo una valoracién en cuanto a los proceso administrativo y
Gestidn de la empresa, con el fin de ver si se estd plantando correctamente, de
los que llegamos a la conclusion que la Gestion empresarial en la Cooperativa,
se ve limitada por los pobres conocimientos administrativos de los 6rganos
directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de
alguno de ellos. Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo,
observamos que no cumplen con el desempefio de una buena Gestion
Administrativa, evaluamos el desempefio de gestion Administrativa por parte
de los colaboradores, a través de encuesta y observamos que no existe un

sistema motivacional para el personal, de manera que este pueda ejercer de



manera eficiente sus labores.

2. Chub 1 (2010) en su investigacion titulada: "Evaluacion de Procesos
Administrativos en la Administracion Publica, 2009", Explicar la forma que se
desarrolla el proceso administrativo en la direccion departamental de educacion
de alta Verapaz, durante el periodo 2010-2013; El estudio concluye de la
siguiente manera: EIl Departamento de Educacion no cuenta con una estrategia
y plan operativo disefiado por el personal que trabaja en la institucion
educativa, y las metas, objetivos, vision y mision de DIDEDUC. El plan debe
ser considerado como una de las herramientas de gestion para incrementar la
productividad de la administracién publica, y deben implementarse estrategias
para lograr eficiencia y efectividad en la creacién de servicios publicos.
DIDEDUC no desarrolla una organizacion adecuada y adecuada para la
realizacion de actividades y procedimientos que corresponden a los empleados
del departamento de formacion. El desconocimiento de la funcion, como se
realiza y la ausencia de coordinacién horizontal y vertical en la estructura
organizacional son factores que determinan que no se haya desarrollado un
tejido adecuado en la institucién. La gestion como funcién de gestién no se
desarrolla de forma estructurada. Esto se debe a que los empleados no pueden
orientar, motivar y desarrollar el liderazgo porque no son conscientes de sus
habilidades. El desarrollo de actividades y la ejecucion de proyectos que se
llevan a cabo en el proceso educativo no van acompariados de un proceso de
acompariamiento, sino que se debe fortalecer la normativa, la estructura y el
marco de actuacion en la gestion publica. Eficiencia y eficacia. Master en

administracion Pablica. La evaluacion y el control no se desarrollan de manera



planificada y sistematica durante el desarrollo de la gestion pablica, por lo que
no es posible formular nuevas estrategias y medir la incidencia que debe tener
una institucion en el proceso educativo. La evaluacion es un método para
establecer nuevos resultados si existen metas y objetivos, visiones y misiones
previamente establecidos. En la unidad en estudio no se ha desarrollado una
evaluacion de procesos, resultados e impactos, por lo que no se puede
establecer una mejora continua de las operaciones institucionales, en
DIDEDUC no se ha desarrollado un enfoque sistematico de los procesos de
gestion para lograr los resultados interdependientes de las estructuras
departamentales e institucionales en todos los niveles y factores externos para
el avance y la productividad de la gestion publica. El factor causal es que no se
ha fortalecido el marco normativo y estructural de la dependencia, por lo que el
marco conductual revela el desarrollo funcional del empleado vy la identidad de
la institucion. La interrelacion de los procesos administrativos con las
normativas, estructuras y marcos de accion son dos procesos fundamentales
que deben fortalecerse en la administracion puablica para lograr una mayor
productividad en los organismos estatales (en este caso, Secretaria de
educacién de Alta Verapaz, Secretaria de Educacion). Sin embargo, este es un
proceso muy fragil dentro de la institucion publica bajo analisis, por lo que hay
muy poca productividad en el desarrollo de la funcién, lo que tiene poco
impacto en el proceso de formacion. Para lograr una mayor tasa de incidencia,
es necesario fortalecer la institucion en este proceso y desarrollar un plan
estratégico para lograr los resultados de beneficio social.

3. Zuiiga S (2013) en su investigacion titulado: “La gestion de calidad y su



influencia en la competitividad alcanzada por las Pymes del canton milagro”,
en su trabajo de investigacion fue descriptivo y transversal para un estudio
muestral de 382 personas, teniendo como objetivo: Establecer la influencia de
la gestidn de calidad en la competitividad alcanzada por las MYPES del cantén
Milagro, periodo 2012 — 2013; teniendo como resultado ; las Mypes del canton
Milagro operan bajo una gestion que no se caracteriza por la calidad, los
productos y/o servicios que ofrecen carecen de diferenciacion, aspecto que no
les permite competir con empresas grandes de mayor capital y que basan su
trabajo en la calidad. la logistica no esta basada en una planificacion, se genera
un desperdicio de tiempo y recursos, las ventas son satisfactorias, pero no
crecen por la presencia de competidores de mayor tamafio y poder econémico;
el investigador llego a la siguiente conclusion; Las investigaciones han
demostrado que la gestion de la calidad es fundamental para ganar
competitividad y fortalecer el mercado, especialmente cuando la liberalizacién
econdémica conduce a la competencia entre las PYME vy las grandes empresas.
Las pymes no mantienen una estructura organizativa definida. Pierden tiempo
y otros recursos fisicos al cometer errores en la separacion de tareas y procesos
comerciales. Siempre a veces Indeciso a veces Nunca Pequefio Mediano. La
logistica no mantiene una secuencia logica que afecte el almacenamiento de
insumos y productos terminados y la adecuada distribucion y comercializacion
de los productos. La cultura organizativa de las pymes apenas se ha reforzado.
Se necesita un mayor vinculo entre los talentos humanos para enfrentar el
constante cambio impulsado por el mercado. Las ventas a pymes de Milagro

Canton han permitido la supervivencia y sostenibilidad de muchas empresas de



este tamario. Pero la existencia de competencia les esta afectando.

2.1.2. Antecedentes nacionales.

4. Vasquez P (2019) en su investigacion titulado: “Gestion de calidad y
eficacia en los procesos administrativos de las Mypes del sector comercio,
bazar de ropa y accesorios para damas, Distrito de Iquitos, afio 2019, en su
trabajo de investigacion fue descriptivo y transversal para un estudio muestral
de 11 Mypes de bazar de ropa y accesorios para damas, teniendo como
objetivo: Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los
procesos administrativos en las Mypes del sector comercial, bazar de ropa y
accesorios para damas en el distrito de Iquitos, afio 2019; teniendo como
resultado esta investigacion nos dice que la gran mayoria son sexo femenino
(81,8%), hallando que el 45.5% carece de mision, vision y valores; existe una
orientacion al cliente y mejora continua, pero no se ha desarrollado el trabajo
en equipo. Segun las apreciaciones de las microempresarias consideran que el
soporte de los procesos administrativos es eficaz (45,5%) soportados en los
procesos de control y direccion. Por otro lado, consideran que es ineficaz
(27,3%) por los aspectos organizativos e incipientes por la falta de seguimiento
al proceso de planificacién y su respectiva retroalimentacion (27,3%); el
investigador llego a la siguiente conclusién: que las Mypes de bazar de ropa y
accesorios para damas del distrito de Iquitos, son gerenciados por sus
microempresarios con un enfoque en la gestion comercial sin priorizar en la
calidad de gestion con procesos administrativos, 1os mismos que no estan

apropiadamente organizados y en consecuencia carecen de eficacia. De



acuerdo a los objetivos especificos la gestion esta enfocada en el cliente, pero
es una gestion intuitiva, porque el microempresario no utiliza instrumentos de
soporte administrativo gerencial. Respecto a los procesos administrativos, la
planificacion no tiene un sub-proceso de seguimiento al cumplimiento; la
organizacion es informal, porque carece de organigrama y manual de
organizacion y funciones; la direccion predomina el autoritarismo que no
permite motivar el mejor desempefio de los integrantes de la organizacion y el
control en la practica es intermitente. Estos resultados evidencian que no existe
un compromiso gerencial de priorizar la calidad de los procesos
administrativos. Finalmente, se concluye que la gestion no tiene el soporte que
los procesos administrativos podrian otorgar si los mismos fueran
normalizados y en consecuencia eficaces para garantizar que el negocio
permanezca en el mercado.

Panduro (2019), en su investigacion titulado: “Gestion de calidad y eficacia de
los procesos administrativos en las Mypes del sector servicio, rubro hoteles
ecoldgicos, Region Ucayali, afio 2019; proyecto de investigacion para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion; la metodologia de
investigacion fue de naturaleza mixta y de nivel descriptivo; el disefio de la
investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva; tuvo como
objetivo: Determinar si las Mypes, del sector servicio, rubro hoteles
ecoldgicos, region Ucayali afio 2019, Mypes de hoteles ecoldgicos, estan
relacionados con la efectividad del proceso administrativo para asegurar el
control de calidad y presencia en el mercado. Los hallazgos del estudio son los

siguientes: En cuanto a los datos generales del sector servicios, los hoteles



ecologicos, pequefios emprendedores de la region Ucayali, son hombres y
tienen una edad promedio (40 a 49 afios) para liderar una organizacién tras
experiencia. Resolveran conflictos, tomaran mejores decisiones, crearan
empleos y contribuirdn al desarrollo local de esta manera a través de estudios
universitarios emprendedores. En lo que respecta al control de calidad, llevan
mas de 6 afios en el mercado y se han ganado un nombre de empresa y estan
gestionando su negocio bajo la filosofia de mejora continua, gracias a lo cual
realizan analisis FODA y PEST que seguiran posicionandose y entregando en
el mercado. Un resumen de la situacion actual de la organizacion. Al
implementar un sistema de gestion de la calidad, puede crear una mayor
eficiencia, una gestion de procesos mejorada, la satisfaccion de los visitantes y
un buen entorno de trabajo. En cuanto al proceso de gestion, la microempresa
se adhiere plenamente al plan, haciéndolo factible y permanente en el mercado,
aclarando la estructura de la microempresa y teniendo un organigrama dentro
de la microempresa que ayude a lograr sus metas y objetivos. La funcidn
principal del proceso administrativo es resolver los 90 problemas que surgen de
la gestion para garantizar que esté satisfecho con sus visitantes. Esto conduciré
a una mayor rentabilidad y éxito.

5. Pacaya A (2019) en investigacion titulado: “Gestion de calidad y eficacia
en los procesos administrativos de las Mypes del sector servicios, rubro
restaurant turistico, Distrito de Yarinacocha, afio 2019”, en su trabajo de
investigacion fue descriptivo y transversa para un estudio muestral de 40
personas, teniendo como objetivo: Investigar el funcionamiento administrativo

de las Mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico del Distrito de
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Yarinacocha con enfoque en gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos. La investigacion concluye; Las Mypes de restaurant turistico
en el distrito de Yarinacocha son dirigidas bajo una gestion simple, de corto
plazo y enfocada en el cliente. No tienen ningin proceso administrativo
implementado. El funcionamiento de las Mypes del rubro restaurant turistico
recae en el liderazgo de sus propietarios, quienes consideran un costo
implementar algin proceso administrativo y confia en su experiencia. Si bien,
el microempresario tiene un estilo gerencial particular, explica que tiene interées

por mejorar su gestion a futuro.

2.1.3. Antecedentes regionales
6. Falcon C (2018) en su investigacion titulado: “Gestion administrativa y la
efectividad de los servicios brindados al cliente, en tienda comercial rivera
rubro electrodomésticos en el Distrito, Provincia y Region Huanuco — 2018",
su estudio describid una muestra de estudio de 12 Mypes, Con el objetivo:
determinar en qué medida la gestion de gestidn contribuye a la efectividad de
los servicios prestados a los clientes en las tiendas Comercial Rivera de
electrodomésticos en los distritos, provincias y regiones de Huanuco-2018.
Teniendo como resultado La Calidad en el Servicio del Cliente, una Ventaja
Competitiva para las Empresas” Especificamente en los resultados de los
cuestionarios aplicados a empresarios se observo que la razon de ser de las
empresas es mantener clientes contentos, obtener utilidades y vender
productos, lo que indica que no tienes bien definida la filosofia de su empresa,
la poblacién que ha sefialado el 33.33%, totalmente de acuerdo, 66.67% De

acuerdo, 0.00% En desacuerdo, y el 0.00% totalmente en desacuerdo, con la
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pregunta planteada, el establecimiento de procedimientos y establecimiento de
presupuestos, para la fijacion del crédito en la tienda Comercial Rivera rubro
electrodomésticos en el Distrito, Provincia y Region Huanuco, por lo que
manifiestan que si es importante y de acuerdo con el proceso de la empresa con
el 66.67%. y el total de la poblacion que ha sefialado el 25.00; el autor llego a
la siguiente conclusion de la siguiente manera: la formulacion de la encuesta
propuesta de acuerdo con la formulacién de los objetivos, el establecimiento de
procedimientos y el establecimiento del presupuesto, la fijacion de crédito de la
tienda Comercial Rivera, electrodomésticos en el distrito, provincia y region de
Huanuco, por lo que son el 66.67% de la empresa Dice que es importante
segun su proceso. De acuerdo con la formulacion de la meta, la efectividad de
la formulacién de la encuesta propuesta es la distribucion moderna y completa
de productos eléctricos por parte de la organizacién social y técnica de las
tiendas de electrodomeésticos comercial Rivera en el Distrito, Provincia y
Regién de Huanuco. Importante segln 75,00%; de acuerdo con la formulacion
de la meta, la efectividad de las encuestas, control de calidad y gestion
estratégica de electrodomésticos en las tiendas Comercial Rivera, Distrito,
Provincia y regiones de Huanuco es moderna y perfecta para aplicaciones de
electrodomésticos; entonces dicen que importa y coincide con el 75,00%. En
acuerdo con la formulacion de las metas, la efectividad de la formulacion de la
propuesta de relevamiento, servicio y productos electrénicos de consumo en las
tiendas, distritos, provincias y regiones de Comercial Rivera que no presentan
reclamos son servicios acordados por el personal de servicio. Se dice que

coincide con el 83,33% ya que estd en el area de electrodomesticos. De
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acuerdo con la formulacién de los objetivos, el 83,33% coincide en la
efectividad de la formulacion de la encuesta propuesta, la profesionalidad de la
calidad y servicio de los productos, la especializacion de los colaboradores en
el rubro de productos y electrodomésticos de Comercial Rivera 68 tiendas de
electronica de consumo de la provincia y comarca de Huanuco. De acuerdo con
la formulacion de la meta, el trato y tolerancia de los empleados del sector de
electrodomésticos, quienes afirman que la efectividad de la formulacion de la
encuesta propuesta con el trato personal y la tolerancia de los empleados de las
tiendas de electrodomésticos Comercial Rivera en el estado y regional distrito
de Huéanuco coincide con el 83,33%.

7. Del Aguila S (2018) en su investigacion titulado “Gestion administrativa y
la efectividad de los servicios brindados al cliente, en tienda comercial rivera
rubro electrodomésticos en el Distrito, Provincia y Regién Huanuco — 2018”,
en su trabajo de investigacion fue descriptivo para un estudio muestral de 15
clientes, teniendo como objetivo: Determinar la relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de
Huénuco. 2018; En la investigacion se concluye: Se determind la relacién de la
gestion de calidad con la satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la
ciudad de Huénuco, luego de someterse al coeficiente de spearman arrojé un
valor de 0.600, lo que indica que existe una correlacion positiva alta, entre la
gestion de calidad con la satisfaccion del cliente. Demostrando asi que, si se
desarrolla una buena gestion de la calidad, se reflejara en la satisfaccion de los
clientes del restaurant Huapri, realizando esta accion dirigido hacia el enfoque

al cliente, liderazgo y participacion del personal. Se conocio la relacion del
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enfoque hacia el cliente con la satisfaccion del cliente de los clientes del
restaurant Huapri, nos permite demostrar a traves del coeficiente de spearman
arrojé un valor de 0.650, lo que indica que existe una correlacion positiva
moderada, entre la gestion de talento humano y la satisfaccion del cliente.
Teniendo en claro el enfoque basado en procesos y mejora continua. Se
determind la relacion del liderazgo con la satisfaccion del cliente del restaurant
Huapri de la ciudad de Huanuco, nos permite demostrar a través del coeficiente
de spearman arrojo un valor de 0.750, lo que indica que existe una correlacion
positiva moderada. Los trabajadores tienen que contar con el establecimiento
de metas en procesos y la mejora continua. Se conocid la relacion de la
participacion del personal con la satisfaccion del cliente del restaurant Huapri
de la ciudad de Huanuco, nos permite demostrar a través del coeficiente de
spearman arrojé un valor de 0.890, lo que indica que existe una correlacién
positiva alta, entre la iniciativa y perspectiva del desarrollo profesional.

8. Charlie C (2019) en su tesis titulado “proceso administrativo y la calidad de
servicio en la sub direccion de licencias de conducir de Huanuco — 2018 para
optar el grado académico de: maestro en ciencias administrativas mencion en
Gestion Publica; tuvo como objetivo; establecer la relacion que existe entre el
proceso administrativo y la calidad de servicio en la sub direccién de licencias
de conducir de Hudnuco — 2018; el tipo de investigacion es de tipo descriptivo,
correlacional, no experimental; con una muestra de 304 usuarios que realizaron
un tramite de licencias de conducir; el autor llego a la siguiente conclusion; se
ha comprobado que existe un nivel de correlacion positiva considerable entre el

proceso administrativo y la calidad de servicio, después de haberse aplicado la
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prueba de Pearson se obtuvo un valor de 0.742 relacionada con los objetivos y
obtencion de resultados, por lo que se consideré valida la hipotesis de la
investigacion de las encuestas realizadas a los usuarios en la sub direccion de
licencias de conducir se puede concluir que los usuarios valoran los resultados
obtenidos por sus tramites y el tiempo en que han sido atendidos, también se
comprobd este resultado se debe a la inversion en tecnologia que realizo la
institucion, como la compra de una impresora con sistema de retro
transferencia, la compra de equipos de computo de ultima generacion y uso del
sistema de informacion que es proporcionado por el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, asi mismo con esto logrd reducir considerablemente el
tiempo de atencion a los usuarios logrando resultados favorables para los
usuarios que vienen a realizar sus tramites, lo que estaria pendiente es la
implementacién del area de atencion al ciudadano para mejorar la informacion
que se brinda a los usuarios sobre requisitos para los tramites de licencia de
conducir e informacion sobre las infracciones al transito que podrian

interrumpir el tramite de su Licencia de Conducir.

2.1.4. Antecedentes locales
9. Soto G (2017) en su investigacion titulado: “La gestion de calidad con el
uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro acopiadoras de cacao en la
Ciudad de Tingo Maria, Provincia de Leoncio Prado, 2017", en su trabajo de
investigacion fue descriptivo para un estudio muestral de 10 Mypes, teniendo
como objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la

calidad con el uso de las Tics en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio, rubro acopiadoras de cacao en la ciudad de Tingo Maria, Provincia
de Leoncio Prado, 2017;teniendo como resultado nos dice que las Micro y
Pequefia Empresa encuestadas el 70% de ellas conocen el termino gestion de
calidad. Coincide por lo obtenido por Gamarra (2016) quien indica que el 72.2
% conocen el termino gestion de calidad, esto contrasta con lo sefialado por
Gavilan (2016) afirmando que el 80% no conocen el termino gestion de
calidad. Segun lo detallado la mayoria de representantes de estas MYPES
conocen el término gestion de calidad ya que el acceso a informacion y el
contar con un grado de instruccién considerable facilita adquirir conocimiento
como lo sefialado. Uso de la gestion de calidad: Las Micro y Pequefia Empresa
encuestadas el 70% de ellas conocen el termino gestion de calidad. Coincide
por lo obtenido por Gamarra (2016) quien indica que el 72.2 % conocen el
termino gestion de calidad, segun lo detallado la mayoria de representantes de
estas MYPES usan la gestion de calidad ya que son conscientes que en todo
rubro es muy importante aplicar la gestion de calidad para resultados positivos
en toda la empresa; el autor llega a la conclusion de la siguiente manera:
Resulta que la mayoria de los representantes del sector comercial Mypes-
categoria de recoleccion de cacao son hombres, la mayoria de ellos tienen mas
de 31 afios y tienen los niveles mas educativos. 2da finalizacion. En todas las
Mypes son oficiales, e igualmente la mayoria tienen una duracion de 8 afios o
mas. Asimismo, la mayoria estd conformada por personas naturales con el
propésito de generar utilidades, y la mayoria de ellas tienen entre 0 y 4
trabajadores. La gran mayoria de las Mypes tienen un ambiente organizacional

agradable y muestran que la mayoria de los niveles de servicio son de calidad
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de servicio. Asimismo, la contribucién al negocio indica que se trata
mayoritariamente de control de calidad relativo. Esta es la misma tasa que el
aumento de ventas y, por otro lado, no hay aportacién y la mayoria no usa ticks
en el detalle de MYPES, pero en el &mbito de la administracion se encuentra
que la mayoria no usa ticks. Segun los resultados obtenidos, la mayoria no usa
tic internamente, y en la misma proporcion, la mayoria no usa tic
externameOnte.

10. Panduro C (2017) en su investigacion titulado: “Gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas de prendas de vestir de la Ciudad de Tingo Maria, 2017", en su trabajo
de investigacion fue descriptivo para un estudio muestral de 10 Mypes,
teniendo como objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso del marketing del sector comercial rubro ventas
de prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria, 2017; Obteniéndose los
siguientes resultados: La mayoria de las MYPES encuestadas son
administradas por sus propios propietarios y todas las MYPES se crean con
fines de monetizacién. Por la naturaleza de la gestion de la calidad, todas las
Mypes conocen el término gestion de la calidad, pero no conocen las técnicas
modernas de gestidn, pero en su conjunto dicen que contribuye a mejorar la
calidad de la empresa. Relacionados con el marketing: Mypes conoce el
término marketing y a medida que utiliza el marketing, las ventas aumentan en
su negocio, y los medios utilizados son carteles, y la mayoria de Mypes utilizan
su propia estrategia de ventas como herramienta de marketing; llegando a la

conclusion; La gran mayoria de las Mypes detallan que tienen un clima
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organizacional agradable, estos también muestran que en una mayoria relativa
su nivel de servicio es en calidad de servicio, asi mismo se indica que la
contribucion a sus negocio la gestion de calidad en su mayoria relativa es de
aumento de ventas y por otro lado, en el mismo porcentaje ninguna
contribucion y las Mypes detallan que en su mayoria no usan las tics, ahora
bien en el &mbito administrativo sobre el uso de las tics en mayoria se muestra
que no hacen el uso indicado, de acuerdo a lo obtenido en mayoria no hacen
uso de las tic de forma interna y con el mismo porcentaje en su mayoria
tampoco hacen uso de las tics de forma externa.

11. Sabino T (2017) en su investigacion titulado “Gestion de la calidad con el
uso de la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro bodegas de la Ciudad de Tingo Maria, afio 2017, su trabajo
de investigacion fue descriptivo para un estudio muestral de 12 Mypes,
teniendo como objetivo: Determinar la gestion de la calidad con el uso de
competitividad en micro y pequefias empresas en las micro y pequefias
empresas del sector de comercio - rubro bodegas de la ciudad de Tingo Maria,
afio de 2017; teniendo como resultado; la conceptualizacion de la Gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas por parte de sus representantes, cree
que tiene conocimiento sobre la gestion de la calidad en un 49%, utilizan otras
técnicas no mencionadas en el listado de la encuesta, en un 42%, afirmando
que su aprendizaje es lento, con el 42% y para medir el rendimiento productivo
utilizan la observacion; Los emprendedores entienden el significado de la
competitividad en un 100%, creen que su negocio es competitivo en un 83%,

afirman que conocen algunos de sus competidores en un 59%, con la misma
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magnitud conocen a sus principales competidores y la forma de ser competitivo
a través de la atencion al cliente en un 58%; el autor llego a la siguiente
conclusion: Respecto a las caracteristicas de los representantes legales de las
Micro y pequefias empresas. La mayoria de los emprendedores dirigen a las
Micro y pequefias empresas comprendido entre las edades de 31 y 50 afios. Al
igual que los hombres, en su conjunto, son dirigidos por sus duefios, la mitad
tiene estudios secundarios y tiene experiencia entre los 4 y 6 afios. Afios para
tomar decisiones en su negocio. Caracteristicas de las micro y pequefias
empresas en la categoria de bodegas de la ciudad de Tingo Maria. Las
pequefias empresas y las pequefias empresas de la categoria bodega en la
ciudad de Tingo Maria ocupan un puesto dentro del periodo establecido entre 4
y 6 afios con cerca de la mitad de la poblacion encuestada, con un nimero total
de trabajadores de 1 a 5, de origen familiar y rentables. Esta hecho para ser.
Control de calidad de micro y pequefias empresas en el area de bodegas de la
ciudad de Tingo Maria. Micro control de calidad y competitividad de la
pequefia empresa del sector vitivinicola de la ciudad de Tingo Maria. La
mayoria de los microempresarios tienen conocimientos de gestion de calidad,
aplican evaluaciones comparativas, redes corporativas y habilidades de
empoderamiento, aprenden lentamente y miden la productividad de los
empleados a través de la observacion. Las personas que dirigen estos negocios
creen que tienen conocimiento de competitividad, dicen que su bodega es
competitiva, a un ritmo alto, y expresan que apuntan al servicio al cliente como
sinbnimo de satisfaccion del consumidor en relacion a precios bajos

competitivos y la calidad del producto.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Teoria de Gestion de calidad
2.2.2.1. Gestion de calidad

Pola A (1998) la gestion de la calidad se centra en objetivos a largo plazo
mediante la implementacion de iniciativas a corto plazo. En esencia, la gestion
de la calidad es una filosofia empresarial que mantiene la idea de que el éxito a
largo plazo de una empresa que proviene de la satisfaccion del cliente. Todos
los interesados en el negocio deben trabajar juntos para mejorar el proceso, los
productos, los servicios y la cultura de la empresa en si
2.2.2.2. Herramientas para el andlisis de la mejora. Hay muchas
herramientas diferentes que puede utilizar para una buena gestion de procesos,
y cada una tiene caracteristicas y beneficios. Ademas, una variedad de técnicas
para ayudarlo a representar graficamente sus procesos y flujos de trabajo.
Herramienta 1: Diagrama de Pareto. Esto se basa en priorizar decisiones
basadas en el principio "si se eliminan el 20% de las causas del problema, el
80% de los problemas se pueden solucionar", dijo Wilfredo Pareto. Se utiliza
para identificar problemas importantes o causas principales para determinar
qué mejorar.
Herramienta 2: Diagrama Causa-Efecto. Es una herramienta de andlisis que
puede identificar la causa de un problema especifico. Las causas principales se
dividen en material, mano de obra, método y maquina y medio ambiente. Las
sesiones de la creatividad se suelen utilizar para obtener resultados éptimos, es
decir, soluciones a problemas analizados, por lo que es util y dinamico de

aplicar.
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Herramienta 3: Mapa de procesos. Una representacion grafica que define y
muestra los procesos, las relaciones y la estructura de una organizacion. Ayuda
a tener una vision completa del estado del sistema de gestion actual, y el
proceso esta relacionado con el proposito de la organizacion. Los modelos de
mapas de procesos se pueden definir como dos tipos de modelos definidos por
su organizacion. Roles, relaciones entre areas, trabajo paso a paso y evidencia
de responsabilidad.

Herramienta 4: Diagrama SIPOC. Esta herramienta complementa el mapa
de procesos, que le permite identificar problemas en el proceso. Esto asegura
que se observe la participacion de insumos y productos de clientes,
proveedores y procesos. En otras palabras, es un resumen del diagrama de
flujo. También puede ver como el proceso puede ayudarlo a cumplir con los
requisitos solicitados por su cliente segin (Betancourt, Diego 2017).
Herramienta 5: Diagrama de flujo. Esta herramienta le permite recorrer paso
a paso un area, tarea o conjunto de tareas definidas de manera coherente dentro
de un proceso. Muestra como las actividades fluyen entre los recursos y sus
condiciones, lo que le permite comprender rapidamente las relaciones entre
recursos y recursos.

Ventajas de la mejora continua: Gestionar un sistema con un enfoque basado
en procesos significa no limitarse al resultado final, sino centrarse en las
actividades que generan resultados. Por tanto, la aplicacion aporta una ventaja
a las organizaciones que aplican esta gestion. Uno de los beneficios es que se
eliminan las actividades que no agregan valor a la empresa, lo que no solo

acorta los tiempos de entrega, sino que también reduce los costos. Elimine el
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trabajo innecesario centrdndose en los procesos criticos para la calidad del
producto. En este enfoque, la satisfaccion del cliente, ya sea interna o externa,
es una maxima prioridad, por lo que se evalGa continuamente para verificar la
satisfaccion frente al desempefio de los colaboradores. Es importante
identificar la necesidad de orientar a su organizacion para incrementar este
grado con mejores resultados organizacionales. El trabajo en equipo es
fundamental, individualidad al margen, aumenta la comunicacion y el trato
horizontal entre las areas de la empresa, y la eficiencia del proceso se mide en
una vision integrada, no en parte.

Por otro lado, cada proceso tiene una persona responsable de asegurar la
eficiencia. Ademas, hace que su grupo se oriente a los resultados, no a las
tareas que tiene. Esta configurado para controlar todos los procesos,
indicadores de desempefio y metas de mejora, y para reducir cualquier

inestabilidad que pueda surgir.

2.2.2.3. Importancia de la calidad

Colunga (1995) citado por (Soto Grandez 2017). La importancia de la
calidad se entiende en términos de los beneficios que una empresa obtiene al
mejorar sus procesos, por lo que algunos de estos beneficios son la satisfaccion

del cliente al satisfacer las necesidades de los clientes:
 Reduccién de costos: Reprocesamiento reducido porque las piezas
desechadas se utilizan para reducir costos, el tiempo y el personal
dedicado a este proceso ahora se dedica a las actividades de
produccién, ahorrando el tiempo y los materiales utilizados para

elaborar el producto a través del proceso de la produccion.
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* Reduccion de precios: Reprocesamiento reducido porque las piezas
desechadas se utilizan para ahorrar costos ahora el tiempo y la mano
de obra dedicados a este proceso, se dedican a las actividades de
produccién, ahorrando el tiempo y los materiales utilizados para
fabricar productos a través del proceso de produccion. puede hacer.

» Permanencia en el mercado: Este es el resultado de los demas
beneficios mencionados anteriormente.

« Creacion de empleo: productos de calidad, buenos precios, presencia
y permanencia en el mercado. La empresa estd creciendo y ofrece
mas empleo, ya que es un lugar donde se necesita mucho mas capital
humano.

También podemos afirmar que el control de calidad garantiza productos y
servicios de calidad superior. La calidad del producto se puede medir en
términos de rendimiento, fiabilidad y durabilidad. La calidad es un parametro
importante que distingue a una organizacion de sus competidores. Las
herramientas de gestion de la calidad garantizan cambios en los sistemas y
procesos que, en ultima instancia, ofrecen productos y servicios de calidad.

Un objetivo comin, como los métodos de control de calidad, es
proporcionar productos de alta calidad. EI control de calidad es esencial para
crear productos de calidad superior que no solo satisfagan la satisfaccion del
cliente, sino que la superen. Los clientes deben estar contentos con la marca.
Los especialistas en marketing empresarial solo tienen éxito cuando enfatizan
la calidad sobre la cantidad. Los productos de alta calidad le permiten

sobrevivir a la competencia con una sonrisa.
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2.2.2.4. Caracteristicas de la gestion de calidad

Segun Camison, C, y Gonzalez (2006), citado por (Soto Grandez 2017),
La naturaleza de cualquier producto o servicio es un atributo que posee y se
espera que satisfaga las necesidades y / o requisitos de nuestros clientes a
través de él. Las caracteristicas de un producto o servicio se establecen para el
propdsito para el que se fabricé el producto y para el propdsito utilizado para la
evaluacion de la calidad.

Ahora bien, algunas de las caracteristicas del control de calidad son.

 Cada miembro de la empresa, desde el empresario o propietario hasta
el resultado final, se centra en la calidad del producto o servicio. Si
la gerencia no esta detras del control de calidad, falla.
 Todos deben tener la formacion necesaria y estar familiarizados con
las habilidades necesarias.
Dado que los trabajadores comunes estan mas familiarizados con sus
estaciones de trabajo que nadie, cualquiera puede sugerir areas para mejorar, y
las ideas valiosas para mejorar a nivel de la linea de produccién pueden

provenir principalmente de los trabajadores de linea.

Todos los departamentos deben enfocarse en mejorar la calidad y la
productividad e implementar cambios en su area. Ademas, todos los
departamentos interactGan entre si para resolver problemas comunes con

productos o0 procesos.

Las decisiones que toma se basan en la mejor solucién, no en agendas ocultas o

favoritismos.
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La calidad pasa a formar parte del trabajo que gestiona y las decisiones que
afectan a la calidad son rechazadas de inmediato, a pesar de que se detectan

ahorros de costes.

2.2.3. Teoria de los procesos administrativos

Segun Sites (2002) un proceso administrativo es una funcion o elemento que se
debe desarrollar en la administracién o gerencia publica, a través del cual se
desarrollan actividades que pueden producir resultados en el sistema educativo,
para ello los organismos estatales deben realizar los siguientes procesos: A
través de un proceso integral de factores como planificacion, organizacion,
direccién, seguimiento y evaluacién, la formacion puede producir resultados
criticos que pueden generar bienes y servicios. Sin embargo, es necesario
determinar la aplicacion en la administracién puablica, teniendo en cuenta el
enfoque de la administracién dentro del marco teorico, y lo que se busca es que
la dependencia permita al maestro de la administracion estatal llevar a cabo la

accion y que se logren dos propositos principales: Eficiencia y eficacia.

El proceso de gestion consta de cuatro procesos: planificacion, organizacion,

direccion y control.
Planificacion
Riquelme M (2019) Es el proceso de configurar un conjunto de pasos Yy

parametros que se deben seguir antes de comenzar un proyecto para obtener los

mejores resultados.

Este es el primer paso en el proceso administrativos. Consiste en establecer los

resultados (metas) que se esperan alcanzar objetivos y las acciones que se

25



deben tomar para lograrlos. En esta etapa, revisa los factores internos y
externos que pueden afectar su empresa y toma una decision para alcanzar el

resultado deseado.

2.2.3.1.Niveles de planeacion

Chiavenato (2006) identifica como niveles de planeacion:

Planeacion Estratégica: Este es el plan més amplio de la organizacion. su

Planificacién téactica: Planificacion realizada por el departamento. Sus
caracteristicas son las siguientes: - proyectar esperar a medio plazo para
entrenamientos anuales. -Implica tratar con cada departamento, tratar con
recursos especificos y alcanzar los objetivos del departamento. -Definido en el

nivel intermedio en cada departamento de la empresa.

Planeacion Operacional:  planeacion de cada tarea o actividad. Sus
caracteristicas son las siguientes: -Esperadas a corto plazo. -Tratar cada tarea o
actividad de forma individual y relacionarla con el logro de un objetivo

especifico. -Definido a nivel operativo para cada tarea o actividad.

2.2.3.2.0rganizacion

Robbins C (2010) las caracteristicas organizativas determinan como se
distribuyen y organizan las tareas de acuerdo con los objetivos de la
organizacion. Este es un proceso importante mediante el cual los gerentes

disefian la estructura de una organizacion.

La organizacion consta de las actividades a realizar con la provision o
colocacion de materiales y recursos humanos que se pueden utilizar para

realizar negocios. En esta etapa, se presta especial atencion a la distribucion
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del trabajo entre quienes estaran involucrados (recursos humanos). A medida
que se dividen y asignan las tareas, se puede crear un entorno de trabajo
adecuado y se pueden alcanzar los objetivos.

Las caracteristicas organizativas determinan como se distribuyen y
organizan las tareas de acuerdo con los objetivos de la organizacion. Este es
un proceso importante mediante el cual los gerentes disefian la estructura de

una organizacion.

2.2.3.3. Elementos de la organizacion.

Especializacion de trabajo: Consiste en dividir las actividades laborales en
tareas separadas. Cada empleado esta especializado en realizar algunas de las
actividades en lugar de hacer todo lo posible para aumentar los resultados.
También se llama division del trabajo.

Departamentalizacion: Asi se agrupan los puestos.

Cadena de mando: Es una linea de autoridad que se extiende desde el nivel
mas alto al mas bajo de la organizacion, especificando quién informa a quién.
Tramo del control: Determinar el alcance del control que es importante
porque determina el nivel de la organizacion, es una consideracion importante
para la eficiencia de su empresa.

Centralizacion y descentralizacion: La centralizacion es el grado en que se
toman las decisiones en el nivel superior de una organizacion. Por otro lado,
las decisiones mas informativas o reales que toman los empleados de nivel
inferior, mé&s distribuidas estan.

Disefio organizacional, segin Stoner (1996), La organizacion del trabajo es

un proceso de gestion permanente. Las estrategias se pueden modificar, el
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entorno organizacional puede cambiar y la efectividad y eficiencia de las
actividades organizacionales cambian constantemente a medida que

evolucionan las actividades organizacionales.

2.2.3.4. Direccion

Segun, aliat (2012) Este proceso proporciona la ejecucion del plan, la
motivacion, la comunicacion y la supervision para lograr los objetivos de la
organizacion.

La direccidon consiste en llevar al equipo de trabajo a realizar el trabajo
programado para lograr el resultado deseado. Esto incluye supervisar la
actividad, motivar al equipo para que todos puedan contribuir de manera
efectiva al objetivo y una comunicacion adecuada para facilitar la actividad y

evitar conflictos interpersonales.

2.2.3.5. Control

Luna (2014) Asegurese de que todo suceda de acuerdo con las reglas
establecidas y las érdenes dadas.

El control incluye verificar el desempefio del grupo de trabajo durante o al
final del proceso. Esta verificacion se lleva a cabo teniendo en cuenta los
planes iniciales y las decisiones sobre las acciones a realizar. Los controles
muestran dos aspectos importantes. Si estd siguiendo el plan y si funciona
bien. Debe reasignar el trabajo fuera de control y tomar acciones correctivas

que puedan llevar a su equipo a obtener resultados.

2.2.4. Definiciones conceptuales
Micro y pequefias empresas: Las micro y pequefias empresas son la

extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes servicio.
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Sunat, (2020).

* Gestion
Arquinego (2014) es el hecho de que dirige, gestiona y lidera dentro de la
organizacion porque es una funcién profesional que emana de fijar metas y
formas de trabajar.

Calidad
Deming (1989), La calidad traduce sus necesidades futuras en caracteristicas
medibles. Solo de esta manera se puede disefiar y fabricar un producto para
brindar satisfaccion a un precio que pagaran los clientes. La calidad solo se
puede definir en el lado del agente.
Un predecible de uniformidad y confiabilidad para satisfacer las necesidades
del mercado a bajo costo.
*Gestion de calidad: La gestion de calidad, denominada también como
sistema de gestion de la calidad, son aquel conjunto de normas
correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada
hacia la mejora continua de la calidad.
* Desarrollo empresarial: El proceso de adquisicion o mejora de habilidades
y habilidades por parte de los empresarios y sus empleados, ayudando a
administrar de manera eficiente y poderosa los recursos de la empresa e
innovando productos y procesos para, ayudamos a la empresa a crecer de
forma sostenible.

* Productividad: Produccion por unidad de trabajo o grado de produccion,
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superficie de cultivo, equipamiento industrial, etc. Eficaz: una forma eficaz de
marcar la diferencia en la competencia; de hecho, el servicio al cliente es una
de las fortalezas de las pequefias empresas, y si se usa bien, las pequefias
empresas pueden competir con empresas mas grandes en condiciones de
ofrecer mas variedad y precios mas bajos y otros beneficios adicionales. Las
pequefias empresas como usted no pueden pagarlo.

» Competitividad: Se define como la capacidad de establecer un precio para
crear la mejor satisfaccion del cliente y calidad para ofrecer un precio mas
bajo. Pensando de esta manera, se asume que si no existen fallas de mercado
que impidan la competencia, las empresas mas competitivas pueden asumir
una mayor participaciéon de mercado a costa de las menos competitivas.

* Credibilidad: La fiabilidad consta de dos dimensiones principales:
confianza y conocimiento con componentes objetivos y subjetivos. En otras
palabras, la capacidad de generar confianza es un juicio de valor realizado por
el receptor en base a factores subjetivos como la afinidad ética, ideoldgica o
estética.

 Fiabilidad: En lenguaje sencillo, la palabra fiabilidad se utiliza para

significar que algo es fiable y siempre da el mismo resultado.
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1. Hipotesis

3.1.Hipotesis general
HG: La gestién de la calidad influye positivamente en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio
de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia
de Leoncio Prado, 2020.

3.2.Hipdtesis especificas
HE1: El enfoque al cliente Influye positivamente en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio
de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia

de leoncio Prado, 2020.
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HE2: La gestion de procesos influye positivamente en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio
de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia
de Leoncio Prado, 2020.

HE3: La calidad de productos o servicios Influye positivamente en los
procesos administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector
comercio de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa,
Provincia de Leoncio Prado, 2020.

HE4: La gestion de proveedores influye positivamente en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio
de ventas de abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia

de Leoncio Prado, 2020.
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IVV. Metodologia.

Se llama la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se aplican
sisteméaticamente durante un proceso de investigacion para alcanzar un resultado
tedricamente valido. En ese sentido, la metodologia funciona como el soporte
conceptual que rige la manera en que aplicamos los procedimientos en una

investigacion. Segun el autor (Fabian, Coelho 2019).

El tipo de investigacion es cualitativa: Describira las caracteristicas de
las variables para su analisis y explicacion cualitativamente. Es cuantitativa: En
este estudio, las encuestas se utilizan como herramientas de investigacion para
adquirir informacion y evaluar cuantitativamente, utilizando un enfoque
cuantitativo para el andlisis estadistico posterior y validar la hipdtesis. EI Nivel
de la investigacion, es descriptiva correlacional: Consiste en establecer la
relacién o asociacion de una variable y medirla mediante modelos estadisticos

que determinan el grado de relacién o influencia de la variable.

4.1. Disefio de la investigacion.
Este es un estudio transversal no experimental. No es experimental,
descriptivo. Esto se debe a que los fendmenos solo se observan y luego se
analizan en el entorno natural sin una manipulacion deliberada de las variables.
Es transversal porque su proposito es investigar la incidencia y el valor de una

0 maés variables.

El modelo es lo siguiente:
O

WY | I

O,
M = Muestra conformada por las Mypes que comercializan abarrotes al por
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menor.

Ox = Observacion del comportamiento de la variable gestion de calidad.

Oy = Observacion del comportamiento de la variable procesos
administrativos.

r = Relacion o asociacion de las variables.

4.2 El universo y muestra.

4.2.1. Poblacion, esta constituida por 30 Mypes del sector comercio de venta
de abarrotes al por menor de la provincia de Leoncio Prado, distrito de Rupa
Rupa, ciudad de Tingo Maria, del afio 2020.

4.2.2. Muestra, no probabilistica, por ser menor de 100 Mypes encuestado,
fue constituido con el mismo ndmero de la poblacion, 30 Mypes del sector
comercio de venta de abarrotes al por menor de la provincia de Leoncio

Prado, distrito de Rupa Rupa, ciudad de Tingo Maria, del afio 2020.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables gestion de calidad.

Tabla 01: Definicion y operacionalizacion de variables gestion de calidad

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES | cONCEPTUAL | OPERACIONAL | PYMENCIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
¢Gestiona su Likert
-Mejora continua | negocio bajo la
filosofia de la
mejora continua?
Likert
Enfoque en el ¢Se realizan
cliente encuestas de
satisfaccion al
-Satisfaccién cliente? Likert
La calidad es un
tema de servicio,
eslq(;zc(ljralab ¢Cuenta con las Likert
calidad debe ser ; -Gestion y estrategias para la
prevision, no una g(?efigig?; la mejora de implementacion de
ocurrencia tardia, funcional de un Gestion de procesos la mejora
esto debe ser un producto o procesos continua?
B modo de servicio se Likert
Gestion de | pensamiento, ya alcanza una alta ¢Hace uso de
calidad que influye en calidad -Herramientas de | herramientas de
gada palslo c(ijel ' calidad calidad?
esarrolio e . : C-’Reco e ]
NUEVoS servicios, '(ABuetg;aquen sugere%cias del Likert
nuevas politicas, 2019) ’ -Innovacién cliente para innovar
nuevas productos/servicios?
tecnologias y
nuevas ¢Motiva la
instalaciones. Calidad de comunicacién
producto/servicio interna para generar .
-Gestion de ideas y calidad de Likert
informacion informacion?
¢Realiza
-Benchmarking | comparaciones o
benchmarking de
Gestion de buenas practicas de Likert
proveedores formas de trabajo de
otras empresas?
-Seleccion ¢Existe protocolo en
base a calidad y Likert

precio?

Fuente: Elaborado propia
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VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENCIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA

Definicion y operacionalizacion de la variable, Procesos administrativos
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Procesos
administrativos

Es el conjunto de
pasos o
necesarias llevan
a cabo los
administradores
gerentes realizar
actividad
alcanzar objetivo

El proceso
administrativo se
integra por etapas,
fases, elementos
que en el
transcurso del
tiempo se estan
aplicando
sinérgicamente, es
decir, no cabe el
aislamiento. El
dinamismo de la
administracion
abarca todas sus
artes que la
orman y estas se
dan comoun
proceso de mejora
continua.

Autor: (Luna,
2013)

Planificacion

-Actividades

¢Realiza la
laneacion de
as
actividades
dela
empresa?

Likert

Likert

Likert

Organizacién

-Division del
trabajo

¢Existe
division del
trabajo en su
empresa?

Likert

Likert

Direccion

-Liderazgo

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

Likert

Likert

Control

-Mecanismo

¢Revisa
(monitorea)
el

cumplimiento
dela
planeacion?

Likert

Likert

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

Las técnicas que se utilizan:

-Entrevista: Se realiza con el objetivo de recabar informacion de los

emprendedores de Mypes.

-Encuesta: Recolectara datos, la herramienta es un cuestionario, compuesto
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por 21 items, se investigara la gestion de calidad y los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio —

rubro abarrotes ventas al por menor de la ciudad de Tingo Maria en 2020.

4.4.2.Instrumento
Se aplica un cuestionario estructurado que consta de 21 preguntas
presentadas en la encuesta para recolectar los datos necesarios de la Mypes

seleccionada para el estudio.

4.5. Plan de andlisis.
Para el analisis de los datos se utilizaron técnicas estadisticas de inferencia,
una tabla de distribuciones de frecuencia para las variables estudiadas. Esta
informacion sera procesa mediante analisis cuantico (SPSS version 25) de
encuestas realizadas para correlaciones tabulares y estadisticas utilizando

Microsoft Word como procesador de textos y Microsoft Excel.
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4.6 Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de consistencia: Gestion de la calidad y procesos administrativos de
las micro y pequefias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por
menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 2020.

PROBLEMA OBJEI1IVO HIPO1ESIS VARIAB | DIMENCIO | INDICADO
GENERAL GENERAL GENERAL LES NES RES
PG: (,omo la OG:; Determinar Ta [HG: La gestion de -Mejora
gestlo estion de la la calidad influ e Enfoque en el |confinua .
alidad mfluye los |Caljdad y su osmvamente liente -Satisfaccién
grocesos influencia en los rocesos -Gestion
dministrativos de |procesos |n|strat|vos de mejora de
as micro y dministrativos de Ias micro y Gestionde | procesos
qeuenas empresas as micro y qeuenas empresas Gestion procesos
| sector %uenas empresas | sector de calidad "Herramjenta
comeruo de ventas | sector comermo de ventas s de calidad
de abarro}es al comerC|o de ventas | de abarrotes al -[NNOVACION
menor del Dist to de abarrotes al por menor deI Dist to Calidad de -Gestion d
a, menor deI Distrito a, i g
Prow C|a éj(? a Rupa, PrOV| C|a é‘g Q{Sd““to’ser"' ihformacion
leoncio Prado, Provn?ma dg leoncio Prado,
20207. 2e(g)znocm Prado, 2020. (r3est|c’)él (rje o chmarkin
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS proveedores | penchmark
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS 95e|eccién
PEI: ;Como.el OGT; Determinar |HETL: El'enfoque
enfoque al cliente |el enfoque al al cliente Influye
influye en los cliente Posmvamente en .
Procesos influen |a en los 0S rTProcesos -Actividades
administrativos de | procesos inistrativos de
Ias micro y dministrativos de as micro y
qeuenas empresas as micro y qeuenas empresas
| sector %uenas empresas | sector
8omng|o de vlentas sectodr . 8omte)rC|o de vlentas
e abarrotes al por | comercio de ventas | de abarrotes al por TRy,
menor de} Distrito |de abarrotes al por menor de} Distrito Planificacion
gga menor del Distrito élga
Prow C|a de Rupa Rupa, PrOV| C|a
Ieoncm Prado, Provincia d leoncio Prado,
leoncio Prado, 020.
PE2: (,Como la 2020. HE2 La gestign
estion de OGZ Determinar | de procesos influye Proceso
rocesos influye en estion de Posmvamente en” | Administr
rocesos Cesos 0S n?rocesos ativos
d inistrativos de |nfluenC| en los inistrativos de
as micro y procesos as micro y
qeuenas empresas dministrativos de %uenas empresas
| sector as micro y | sector L o
comerC|o de ventas c&uenas empresas comerC|o de ventas Organizacion |-Division del
de abarrotes al por | sector de abarrotes al por trabajo
menor del Distrito comerC|o de ventas | menor del Distrito
de Rupa Rupa, de abarrotes al por |de Rupa Rupa,
Provincia d menor del Distrito | Provincia d
leoncio Prado, de Rupa Rupa, leoncio Prado,
20207, Provincia d 2
PE3: (Como la leoncio Prado, HE3 La calidad o
calidad de 2020. ero uctos 0 Direccion
productos o OG3; Determinar |servicios Influye -Liderazgo
serV|C|os mfluge la calidad de osmvamente en
en las proceso productos o rocesos

admmlstratlvos de

Servicios y su

inistrativos de
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Ias miIcro y

%uenas empresas

| sector

comerC|o de ventas
de abarrotes al por
menor del Distrito
de Rupa Rupa,
Provincia d
leoncio Prado,
20207

PE4: ;Como la
estlon de
roveedores

|nflug/e en los
rocesos
dmmlstratlvos de

as micro y

%uenas empresas
| sector
comerC|o de ventas
de abarrotes al por
menor del Distrito
de Rupa Rupa,

Provincia d

leoncio Prado,

20207.

Intluencia en los
grocesos
dministrativos de
as micro y
qeuenas empresas
| sector
comermo de ventas
de abarro}es al por
menor del Distrito

a,
PrOV| C|a é{?
leoncio Prado,

OG4 Determinar
estion de
P ?qveedores y Su
nfluencia en’los
grocesos
dministrativos de
as micro y
qeuenas empresas
| sector
comeruo de ventas

de abarro}es al por
menor del Distrito

a,
Prow C|a (lfg
leoncio Prado,
2020.

Ias mIcro y

%uenas empresas

| sector

comerC|o de ventas
de abarrotes al por
menor del Distrito
de Rupa Rupa,
Provincia d
leoncio Prado,
2020.

HE4 La gestion
'orovee ores

Posmvamente en
0S rTProcesos

inistrativos de
as micro y

%uenas empresas

| sector
comerC|o de ventas
de abarrotes al por
menor del Distrito
de Rupa Rupa,
Provincia d
leoncio Prado,
2020.

Control

-Mecanismo

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
INVESTIGACION Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con
Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH Catolica, de fecha 16
de agosto del 20109.
1. Principios que rigen la actividad investigadora

v Proteccion a las personas. - La persona que participa en cualquier estudio

es un fin, no un medio, por lo que se necesita cierto grado de proteccion, el
cual viene determinado por los riesgos que surgen y la probabilidad de recibir
beneficios.

Lo que la gente hace en el campo de la investigacion es que se respete la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solo implicard que las personas en estudio
participen voluntariamente en el estudio y cuenten con la informacion
adecuada, incluira el pleno respeto a sus derechos basicos, especialmente si se

encuentran en una situacion de especial vulnerabilidad.
v Beneficencia y no maleficencia. - El bienestar de las personas

Participa en la investigacion. En este sentido, el comportamiento del
investigador
Responda a la siguiente regla general: no dafiar, reducir el posible impacto.

Desventaja y maximiza las ganancias.
v Justicia. - Los investigadores deben utilizar juicios razonables y

contemplativos y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que
sus propios prejuicios y limitaciones de sus habilidades y conocimientos no

conduzcan a préacticas desleales ni las toleren. Se sabe que la equidad y la
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justicia otorgan a todos los que participan en el estudio el derecho a acceder a
los resultados. Los investigadores también tienen el deber de tratar de manera
justa a las personas que participan en los procesos, procedimientos y servicios

relacionados con la investigacion.
v Integridad cientifica. - La honestidad, o la honestidad, no solo debe

dominar las actividades cientificas de los investigadores, sino que debe
extenderse a la ensefianza y la practica profesional. La honestidad del
investigador es particularmente relevante a la hora de evaluar y declarar
posibles dafios, riesgos y beneficios que puedan afectar a quienes participan
en una investigacion de acuerdo con los estandares éticos de la profesion.
Asimismo, se debe mantener la integridad cientifica al declarar un conflicto
de intereses que pueda afectar el proceso de investigacion o la entrega de

resultados.
v Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion debe existir

una expresion de voluntad informada, libre, clara y especifica. Cuando las
personas gque son sujetos de investigacion o titulares de datos aceptan el uso
de la informacion para fines especificos establecidos en el proyecto.

2. Buenas practicas de los investigadores

Ninguno de los principios eéticos exime a los investigadores de
responsabilidades civicas, éticas y obligatorias, por lo que deben aplicarse las
siguientes mejores practicas.

v/ Los investigadores deben ser conscientes de sus responsabilidades

cientificas y profesionales.

Social. En particular, es deber y responsabilidad individual del investigador
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considerar cuidadosamente el impacto de la realizacion y difusion de la
investigacion en los participantes de la investigacion y la sociedad en su
conjunto. Estos deberes y responsabilidades no se pueden delegar en nadie
mas.

v/ Respecto a las publicaciones cientificas, los investigadores deben

asegurarse de que no existan errores obligatorios por inexactitudes como:

a) Falsificar o manipular la totalidad o parte de los datos.

b) Plagiar todo o parte del contenido publicado por otros autores.

¢) incluir como autores que no hayan contribuido materialmente al disefio e
implementacion del trabajo y publicar los mismos resultados en forma

reiterada.
v Las fuentes bibliogréficas utilizadas en el trabajo de investigacién deben

estar debidamente citadas de acuerdo con los estandares APA o

VANCOUVER. Respeto a los derechos de autor.
v/ Al publicar trabajos de investigacion, se deben observar las regulaciones

institucionales de propiedad intelectual y otras regulaciones de orden publico

relacionadas con los derechos de autor.

v Los investigadores deben, si corresponde, describir las salvaguardas para
minimizar el riesgo final al realizar investigaciones.

v Toda investigacion debe evitar comportamientos dafiinos para la naturaleza
y la biodiversidad.

v Los investigadores deben proceder con rigor cientifico, asegurando la

validez, confiabilidad y confiabilidad de sus métodos, fuentes y datos.
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Ademas, debe cumplir estrictamente con la precision de la investigacion en

todas las etapas del proceso.

v/ Los investigadores deben difundir y presentar los resultados de las
investigaciones realizadas en diversos entornos, como la ética, el pluralismo
ideologico y la diversidad cultural, y comunicar los resultados de la
investigacion a las personas, grupos y comunidades participantes.

v/ Los investigadores estan obligados a mantener la confidencialidad

adecuada de los datos de los involucrados en la investigacion. En general,

debe garantizar el anonimato de los participantes.
v/ Los investigadores deben establecer procesos transparentes en sus

proyectos para identificar conflictos de interés relacionados con instituciones
o0 investigadores.

Disposicion general

Unica: Este Codigo de Etica se revisa anualmente o seguin sea necesario para
el desarrollo cientifico y tecnoldgico. Si es necesario, es confirmado por el
Vicepresidente de Investigacién y mejorado o modificado por el Comité de

Etica de Investigacion Institucional revisado por el presidente.
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V. Resultados
5.1. Resultado
A. Gestion de calidad

Tabla 03: ;Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Mejora continua Frecuencia Porcentaje
Si 15 50%
No 7 23%
No Opina 8 27%
Total 30 100%

Fuente: encuesta realizada a las Mypes

Figura 1: ;Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Mejora continua

M Si

® No

= No Opina

Fuente: Tabla 3
En la tabla 03 y gréfico 01, de 30 propietarios o representantes de las Mypes del
rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que sostuvieron, aplican como
filosofia de negocio la mejora continua; denotando como “Si” en un 50%, “No
opinan” con 27% y rotundamente con “No” 23%. En tal sentido la mitad de la
muestra poblacional de las Mypes consideran que la Mejora Continua se traduce en
la plena satisfaccion de los clientes en relacion a sus necesidades, por la calidad que

brinda.
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Tabla 4: ;Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Encuestas de satisfaccion del cliente Frecuencia Porcentaje
i 18 60%
10 33%
Son opina 2 7%
30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 2: ;Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Encuestas de satisfaccion del cliente

mSi
® No

1 Son opina

Fuente: Tabla 4
En la tabla 04 y grafico 02, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que realizan
encuestas de satisfacer al cliente; con un “Si” en 60%, son conscientes con
un “No” 23% y “No opinan” en un 7%. Se infiere que la mayoria de las
Mypes en estudio se preocupan en evaluar constantemente sus

procedimientos para compatibilizarlos con las necesidades de sus clientes.
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Tabla 5: ¢Cuenta con las estrategias para la implementacion de la

mejora continua?

Estrategias de mejora continua Frecuencia Porcentaje
Si 13 43%
No 11 37%
No opina 6 20%
Total 30 100%

Fuente: encuesta realizada a las Mypes
Figura 3: ¢Cuenta con las estrategias para la implementacion
de la mejora continua?

Estrategias de mejora continua

HSi
® No

= No opina

Fuente: Tabla 5

En la tabla 05 y grafico 03, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que
manifiestan que utilizan estrategia de mejora continua; con un “Si” en
43%, con un “No” 37% y “No opinan” en un 20%. Se deduce que menos
de la mitad de las Mypes en estudio configuran estrategias eficaces para la

consecucion de mejora continua, con el propdsito de mejorar sus
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procedimientos relacionados a la calidad y precios para satisfacer a sus

clientes.
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Tabla 06: ¢{Hace uso de herramientas de calidad?

Herramientas de calidad Frecuencia Porcentaje
Si 18 60%
No 9 33%
No opina 3 7%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 04: ;Hace uso de herramientas de calidad?

Herramientas de calidad

uSi
¥ No

M No opina

Fuente: Tabla 6

En la tabla 06 y grafico 04, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que
declaran que utilizan herramientas de calidad; con un “Si”” en 60%, con un
“No” 30% y “No opinan” en un 10%. Se deduce que la mayoria de las
Mypes en estudio aplica en cierta forma algunas herramientas de calidad

en relacion al control de calidad, aplicado en estos tipos de negocios.
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Tabla 7: ¢Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios?

Sugerencias de clientes Frecuencia Porcentaje
Si 14 47%
No 7 23%
No opina 9 30%
Total 30 100%

Fuente: encuesta realizada a las Mypes

Figura 05: ;Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios?

Sugerencias de clientes

HSi
® No

= No opina

Fuente: Tabla 7

En la tabla 07 y grafico 05, de 30 propietarios o representantes de las

Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, expresan que tienen en

cuentan las sugerencias de sus clientes; con un “Si” en 47%, “No opinan’

en un 30% y con un “No” 23%. Podemos afirmar que estas Mypes,

cercano a media, consideran sugerencias del cliente, con la finalidad de

adaptarse para satisfacer a sus consumidores, logrando la fidelizacion.
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Tabla 8: ¢ Motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Calidad de informacién Frecuencia Porcentaje
Si 15 50%
No 10 33%
No Opina 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 06: ¢ Motiva la comunicacion interna para generar ideas y
calidad de informacion?

Calidad de informacion

mSi
= No
= No Opina

Fuente: Tabla 8

En la tabla 08 y grafico 06, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que
declaran que utilizan calidad de informacion; con un “Si” en 50%, con un
“No” 33% y “No opinan” en un 17%. Eso quiere decir que la mitad de
estas microempresas brindan calidad de informacion entre los integrantes,

haciéndose de vital importancia la transmisién de informacion a sus
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clientes, en relacion a sus caracteristicas y cualidades de un servicio o

producto.
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Tabla 9: ¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas

de formas de trabajo de otras empresas?

Benchmarking Frecuencia Porcentaje
Si 12 40%
No 8 27%
No opina 10 33%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 7: Comparaciones o benchmarking de buenas practicas de
formas de trabajo de otras empresas.

Benchmarking

mSj
= No
= No opina

Fuente: Tabla 9

En la tabla 09 y grafico 07, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa que el 40%
“Si” utilizan Benchmarking; analogamente “No opinan” con 33% y ‘“No”
27% no utilizan. Considera en una proporcion menor que la media
aritmética, estas Mypes, la importancia de imitar, igualar y superar a la
competencia, en relacion a la satisfaccion del cliente, contribuyendo a la

gestion de la calidad.
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Tabla 10: ¢Existe protocolo en base a calidad y precio?

Protocolo precio Calidad Frecuencia Porcentaje
Si 11 37%
No 12 40%
No opina 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 8: ¢Existe protocolo en base a calidad y precio?

Protocolo precio Calidad

mSj
mNo
= No opina

Fuente: Tabla 10

En la tabla 10 y gréfico 8, de 30 propietarios o representantes de las Mypes

del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa, expresan que

tienen un protocolo calidad precio; “No” en 40%, “Si” con 37% y “No

opinan” con 27%. Se considera que las porcentualidades son relativamente

similares, por lo cual estas Mypes se contradicen en la existencia de un

protocolo en base a calidad y precio, podemos deducir que sus proveedores

son los mismos, es decir no existe diferenciacion para obtener sus

productos de diferentes proveedores con ofertas ofertas.
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B. Procesos administrativo

Tabla 11: ¢Realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Planificacion Frecuencia Porcentaje
Si 9 30%
No 15 50%
No opina 6 20%
Total 30 100%

Fuente: encuesta realizada a las Mypes

Figura 9: ;Realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Planificacion

HSi
¥ No

M No opina

Fuente: Tabla 11

En la tabla 11 y grafico 9, de 30 propietarios o representantes de las Mypes
del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa, expresan que
planifican; “No” en 50%, “Si” con 30% y “No opinan” con 20%. Se
observa que la mitad de estas Mypes no planifican coherentemente, es
decir que vienen trabajando improvisadamente; por estas razones son las

dificultades que atraviesan en la eficiencia empresarial.
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Tabla 12: ;Existe division del trabajo en su empresa?

Division de trabajo Frecuencia Porcentaje
Si 17 57%
No 7 23%
No opina 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 10: ¢Existe division del trabajo en su empresa?

Division de trabajo

mSj
mNo
= No opina

Fuente: Tabla 12

En la tabla 12 y grafico 10, de 30 propietarios o representantes de las

Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa, expresan

que existe coherentemente la division de trabajo; con “Si” en 57%, “No”

con 23% y “No opinan” con 20%. Esto quiere decir, que en su mayoria

afirma que realizan una distribucion de trabajo en forma eficiente, es decir,

cada trabajador se encuentra en el area requerida con la finalidad de

optimizar el recurso humano.
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Tabla 13: ¢ Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la empresa?

Estilo de liderazgo Frecuencia Porcentaje
Si 20 67%
No 4 13%
No opina 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 11: ;Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion
de la empresa?

Estilo de liderazgo

u Si
® No

 No opina

Fuente: Tabla 13

En la tabla 13 y grafico 11, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa, expresan
que aplican un estilo de liderazgo; “Si” en 67%, “No opinan” con 20% y
“No” con 13%. En su mayoria cree que aplican un liderazgo carismatico,
esto con la finalidad de empatizar con sus trabajadores y mejorar la

relacion con la clientela.
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Tabla 14: ;Revisa (monitorea) el cumplimiento de la planeacion?

Monitoreo de la planificacion Frecuencia Porcentaje
Si 18 60%
No 8 27%
No opina 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta realizada a las Mypes

Figura 12: ;Revisa (monitorea) el cumplimiento de la planeacion?

Minitoreo de la planificacion

mSj
mNo
= No opina

Fuente: Tabla 14

En la tabla 14 y gréfico 12, de 30 propietarios o representantes de las
Mypes del rubro, ventas de abarrotes al por menor, se observa, expresan
que controlan monitoreando las actividades de la planificacion; “Si” en
60%, “No” en un 27% y “No opinan” con 27%. Esto nos indica, que en
cierta forma la mayoria de los emprendedores de esta Mypes realizan
seguimientos 0 monitoreos como parte del control, con la finalidad de
retroalimentar el sistema empresarial, para la consecucion de metas y

objetivos propuestos.
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5.2. Analisis de resultados
5.2.1. Respecto a la variable Gestion de calidad

Dimension enfoque al cliente
De la muestra en estudio de 30 Mypes del rubro ventas de abarrotes al por
menor, los resultados de los instrumentos relacionado:
“Aplican como filosofia de negocio la mejora continua”, aplican la mejora
continua en un 50%, en contraste a Vasquez (2019) con un 45% y de igual
manera consideraron en nuestra investigacion en un porcentaje menor con el
23%. Podemos inferir que la mejora continua tiene mediana importancia en
nuestra investigacion.
“Realizan encuestas de satisfaccion al cliente”; denotando que lo realizan en
un 60%, de forma similar relativamente superior con Falcon, (2018), en un
67% que estdn de acuerdo y opinan lo contrario segln los resultados de
nuestra investigacion con un 23%. Podemos deducir con una magnitud
porcentual superior a la media aritmética, satisfacer al cliente en sus

necesidades es escucharlos a ellos, para brindar un mejor servicio.

5.2.2. Dimension gestion y mejora de procesos
“Cuenta con las estrategias para la implementacion de la mejora continua”;
utilizan estrategia de mejora continua en 43%, en comparacion con Sabino
(2017) con similar magnitud con relativa superioridad con el 49%, y a la vez
es contradictorio con los resultados de la investigacion con un 37%. Esto nos
demuestra menos de la mitad hacen uso de las estrategias de la mejora

continua como parte de la gestion de calidad.
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“Hace uso de herramientas de calidad”; el uso de las herramientas de calidad
en un 60%, esto contrasta con Zufiga (2013) en su investigacion sostiene que
no utilizan las herramientas de calidad en un porcentaje significativo y a la
vez coincide en nuestra investigacion en una proporcion al 30%. Por lo que se
infiere que tiene una relativa significacion del uso de esta herramienta por

parte de los emprendedores en sus Pymes.

5.2.3. Dimensién calidad de productos o servicios

“Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios”; hacen uso
de las sugerencias del cliente en un 47% coincidiendo en una mayor
porcentualidad Con Falcon (2018) en un 67% y a la vez contrario en un 23 %
en relacion a nuestra investigacion. Esto denota que las sugerencias del
cliente tienen importancia en los emprendedores para la aplicacion en sus
Pymes.

“Motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacion”; en la generacion de calidad de informacion entre sus
integrantes de estas Pymes lo realizan en un 50% esto concuerda con similar
incidencia con del Aguila (2018) y a la vez contradictorio en un 33%. Se
deduce con una mediana significacion utilizan la calidad de informacion en
sus Mypes, luego para trasladarle al cliente en realizacion de una buena

atencion.

5.2.4.Dimension gestion de proveedores
“Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de formas de
trabajo de otras empresas”; utilizan el benchmarking en un 40% coincidiendo

con Sabino (2018) con una porcentualidad superior equivalente al 59% vy a la
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vez contradictorio con el 27%. Podemos inferir que usan el benchmarking
con relativa significancia, es decir consideran que imitar, igualar y superar no
es muy importante para ser competitivos, lo importante es ser innovador en
diferenciarse para desarrollarse empresarialmente.
“Existe protocolo en base a calidad y precio”, tener un protocolo de calidad y
precio consideran no es necesario en un 40% este indicador es contradictorio
con una relativa incidencia significativa con, Panduro (2017) que toma en
consideracion el protocolo de calidad - precio y a la vez es similar a esta
consideracién en una menor proporcion a la en un 37%.

5.2.5.Respecto a la variable procesos administrativo
5.2.6. Dimension planificacion
“Realiza la planeacion de las actividades de la empresa”; consideran que no
es necesario una planificacion en 50% con similar magnitud porcentual
afirma Gonzales (2013) y a la vez contrasta con nuestro resultado con un
30%. Se infiere que los emprendedores de las Mypes relativizan la
planificaciéon; es decir anteponen su experiencia para el desarrollo

empresarial.

5.2.7. Dimension organizacion

“Existe division del trabajo en su empresa”; los emprendedores afirman que
existe una division coherente del trabajo en un 57% con similar magnitud
coincide Chub (2010) y a la vez contrariamente en nuestra investigacion en
un 23%. Se deduce que la division coherente del trabajo no tiene una

significativa importancia.
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5.2.8. Dimension direccion
“Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la empresa”; 10s
administradores de las Mypes creen que poseen un estilo liderazgo efectivo
en un 67% coincidiendo con similar indicador con Pacaya (2019) y esto a la
vez contradice de acuerdo a los resultados de nuestra investigacion en un
13%. Se infiere que los emprendedores poseen un liderazgo de acuerdo a su
experiencia.
5.2.9. Dimension control
“Revisa el cumplimiento de la planeacion”; monitorean el cumplimiento de la
planificacibn como parte del control en un 60% coincidiendo con una
magnitud relativamente superior con Soto (2017) y a la vez es contradictorio
en un 13% de acuerdo a nuestra investigacion. Podemos deducir que
monitorean sus actividades de acuerdo a lo planificado en su esquema mental,
por su experiencia.

5.3. Contrastacion de hipotesis

Confiablidad de instrumentos

Tabla 15: Confiablidad de instrumentos
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
795 11

Fuente: Elaboracion propia, SPSS versién 25
De acuerdo a la tabla 3, los resultados de Crombach procesado por el programa

estadistico SPSS version 25; muestra un valor aproximadamente 0.795; es decir
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tiene buena confiabilidad los instrumentos de investigacion por ser cercano a

0.8, considerando como buena.

Contrastacion de la hipotesis general

Tabla 16: Contrastacion de la hipotesis general

Gestion  Procesos

Gestion  Correlacion de 1 0626
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30
Procesos Correlacion de 0.626" 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25

El valor de la correlacion de Pearson es alto 0.626 y su respectivo coeficiente
es 0.000.

Interpretacion: La significacion estadistica coeficiente de Pearson es de
0.000 < 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipdtesis planteada: La gestion de la
calidad influye positivamente en los procesos administrativos de las micro y
pequerias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por menor
del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de leoncio Prado, 2020.

Concluimos, que existe una probabilidad del 95%. Por lo tanto, gestion de la
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calidad tiene

administrativos.

relacion

altamente

Contrastacion de la hipotesis especifico 1

Tabla 17: Contrastacion de la hipotesis especifico 1

Correlaciones
Procesos D1

significativa con los

Procesos

D1

Correlacién de 1 0500
Pearson

Sig. (bilateral) 0.005
N 30 30
Correlacion de 0.500™ 1
Pearson

Sig. (bilateral) 0.005

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, SPSS version 25

procesos

El valor de la correlacion de Pearson,0.500 y su respectivo coeficiente es

0.005.

Interpretacion: La significacion estadistica coeficiente de Pearson es de

0.005 < 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipétesis planteada: El enfoque al

cliente Influye positivamente en los procesos administrativos de las micro y

pequerias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por menor

del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de leoncio Prado, 2020.
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Concluimos, que existe una probabilidad del 95%. Por lo tanto, El enfoque al
cliente tiene wuna relaciébn de baja significacion con los procesos

administrativos.

Contrastacion de la hipdtesis especifico 2

Tabla 18: Contrastacion de la hipotesis especifico 2

Correlaciones
Procesos D2

Procesos Correlacion de 1 .0600"
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30
D2 Correlacion de 0.600™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 25

El valor de la correlacion de Pearson es alto 0.600 y su respectivo coeficiente
es 0.000.

Interpretacion: La significacion estadistica coeficiente de Pearson es de
0.000 < 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis planteada: La gestion de
procesos influye positivamente en los procesos administrativos de las micro y

pequefias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al por menor
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del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de leoncio Prado, 2020.
Concluimos, que existe una probabilidad del 95%. Por lo tanto, La gestion de
procesos tiene relacion altamente significativa con los procesos

administrativos.

Contrastacion de la hipotesis especifico 3

Tabla 19: Contrastacion de la hipotesis especifico 3

Correlaciones
Procesos D3

Procesos Correlacion de 1 04117
Pearson
Sig. (bilateral) 0.024
N 30 30
D3 Correlacion de 0.411 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.024
N 30 30
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 25

El valor de la correlacion de Pearson es alto 0.411 y su respectivo coeficiente
es 0.024.

Interpretacion: La significacion estadistica coeficiente de Pearson es de
0.024 < 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis planteada: La calidad de
productos o servicios Influye positivamente en los procesos administrativos

de las micro y pequefias empresas en el sector comercio de ventas de
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abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de leoncio
Prado, 2020.

Concluimos, que existe una probabilidad del 95%. Por lo tanto, La calidad de
productos o servicios tiene relacion de baja significacion con los procesos

administrativos.

Contrastacion de la hipotesis especifico 4

Tabla 20: Contrastacion de la hipotesis especifico 4

Correlaciones
Procesos D4

Procesos Correlacion de 1 0.398
Pearson
Sig. (bilateral) 0.029
N 30 30
D4 Correlacion de 0.398" 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.029
N 30 30
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, SPSS version 25

El valor de la correlacion de Pearson es alto 0.398 y su respectivo coeficiente
es 0.029.

Interpretacion: La significacion estadistica coeficiente de Pearson es de
0.029 < 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis planteada: La gestion de

proveedores influye positivamente en los procesos administrativos de las
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VI.

micro y pequefias empresas en el sector comercio de ventas de abarrotes al
por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de leoncio Prado, 2020.

Concluimos, que existe una probabilidad del 95%. Por lo tanto, La gestion de
proveedores tiene relacion de baja significacion con los procesos

administrativos.

Conclusion

El enfoque al cliente tiene incidencia significativa con los procesos
administrativos, se infiere que las Mypes en estudio se preocupan de
satisfacer a sus clientes en sus necesidades, es decir buscan fidelizar a los
consumidores, para rentabilizar a la empresa y pensionarse en el mercado, por
estas razones los procesos administrativos contribuyen para la consecucion de

objetivos propuestos.

La gestion de proceso tiene alta incidencia con los procesos administrativos,
es decir; que las Mypes en estudio persigue el mejoramiento continuo de
perfeccionar sus procedimientos administrativos que satisfagan los
requerimientos de su cliente; en relacion a los procesos administrativos
permite articular la satisfaccion del cliente en sus necesidades en términos de

calidad para obtener resultados en funcion a la gestién administrativa.

La calidad de productos y servicios tiene una bajo incidencia con los procesos
administrativos, se infiere que la Mypes en estudio desarrollan

inadecuadamente la calidad de productos y servicios en relacion a sus
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consumidores, por lo cual la gestion administrativa articula los resultados de

la organizacion.

La gestion de proveedores tiene baja incidencia con los procesos
administrativos, es decir que las Mypes en mencion, no desarrolla
adecuadamente las relaciones con proveedores, en una busqueda de protocolo
de calidad y precio que necesitan en sus operaciones para el cumplimiento de

sus objetivos.

Recomendaciones

- Enfatizar referente al enfoque al cliente relacionado a los procesos
administrativos con la finalidad de innovar los productos y servicios a

partir de las sugerencias del cliente.

- Enfatizar referente a la gestion de proceso relacionado a los procesos
administrativos con el propoésito de conseguir un aumento gradual de la

calidad y la productividad dentro de las organizaciones.

- Reformular las estrategias de comercializaciéon de productos y

servicios relacionados a los procesos administrativos.

- Reformular la gestion de proveedores en relacion con los procesos
administrativos con la finalidad de mejorar las estrategias de protocolos

de calidad y precio.
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Anexo 03: Recoleccion de datos encuestados

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

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “GESTION
DE LA CALIDAD Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN EL SECTOR COMERCIO DE VENTAS DE
ABARROTES AL POR MENOR DEL DISTRITO DE RUPA RUPA,
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2020.”

ENCUESTA

“La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y

de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion”.
Encuestado

GESTION DE CALIDAD
1. ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

O Si
O No
0 No Opina

2. ¢Hace uso de herramientas de calidad?
O Si

O No
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0O No Opina

3. ¢Motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacién?

O Si
O No

0 No Opina

&

¢Existe protocolo en base a calidad y precio?
O Si
O No

0 No Opina

o

¢Cuenta con las estrategias para la implementacién de la mejora continua?
O Si
O No

0 No Opina

o

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
O Si
O No
0 No Opina

7. ¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de formas de

trabajo de otras empresas?

O Si
O No
O No Opina

8. ¢Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios?

O Si
O No
0 No Opina
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PROCESOS ADMINISTRATIVOS
9. ¢Realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

O Si
O No
0 No Opina

10. ¢Existe division del trabajo en su empresa?

O Si
O No
0 No Opina
11. ¢ Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccién de la empresa?
O Si
O No
0 No Opina
12. ¢Revisa el cumplimiento de la planeacion?
O Si
O No
O No Opina

iGRACIAS!
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Anexo 04: Recoleccion de datos validado
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Titulo de la Investigacién: GESTION DE LA CALIDAD Y PROCESOS ADVIINISTRATIVOS DE LAS NTCRO Y PEQUENAS
EMPRESAS EN EL SECTOR COBERCIO DE VENTAS DE ABARROTES AL POR MENOR DEL
DISTRITO DE RUPA RUPA, PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2020.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombres : ANGULO CACHIQUE NILSON
Cargo o Institucidn donde labora : DOCENTE
Nombre del Instrumento de Evaluacion : CUESTIONARIO
Teléfono .999030725
Lugar y fecha .TINGO MARIA - 30 DE SETIEMBRE DEL 2020
Autor del Instrumento : HUARANGA ORIZANO, LUIS ENRIQUE ANDERSON
l. ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
) o Valoracion
Indicadores Criterios
NO
Claridad Los indicadores estan formulados con un lenguaje apropiado y X
claro.
Objetividad Los indicadores que se estdan midiendo estan expresados en X
conductas observables.
Contextualizacién El problema que se esta investigando esta adecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
Organizacion Los items guardan un criterio de organizacion ldgica. X
Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. X
Intencionalidad Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las X
estrategias,
Consistencia Sus dimensiones e indicadores estan basados en aspectos tedrico X
cientificos.
Coherencia Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su X
variable.
Metodologia La estrategia que se esta utilizando responde al propdsito de la X
investigacion.
Oportunidad El instrumento sera aplicado en el momento oportuno o mas X
adecuado.
Il. OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS: APLICAR EL INSTRUMENTO TAL COMO SE INDICA EN SU
CONTENIDO
1. RECOMENDACIONES
“Mgtr. Nilson“Angulo Cachique Hudnuco, 30 DE SETIEMBRE de 2020

CIAD. 0402-CPPe. 0460422
Firma del experto DNI 23015275
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “GESTION
DE LA CALIDAD Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN EL SECTOR COMERCIO DE VENTAS DE
ABARROTES AL POR MENOR DEL DISTRITO DE RUPA RUPA,
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2020.”

ENCUESTA

“La informacién que usted nos proporcionara ser4 utilizada s6lo con fines académicos y

de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracién”.
Encuestado

GESTION DE CALIDAD

I. ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?
O Si
0O No
00 No Opina

2. ;Hace uso de herramientas de calidad?
O Si
O No
0 No Opina
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3. ¢Motiva la comunicacién interna para generar ideas y calidad de
informaci6n?
O Si
O No
0 No Opina

e

¢Existe protocolo en base a calidad y precio?
O Si
O No

O No Opina

=

(Cuenta con las estrategias para Ja implementacién de la mejora continua?
0 Si
O No
[0 No Opina

9

(Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
O Si
0 No
O No Opina

=g

. ¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas précticas de formas de
trabajo de otras empresas?
O 8f
O No
O No Opina

8. (Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios?
0 Si
0O No
0O No Opina
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PROCESOS ADMINISTRATIVOS

9. (Realiza la planeacién de las actividades de la empresa?
0O Si
O No
OO No Opina
10. ;Existe division del trabajo en su empresa?.
O Si
O No
O No Opina

11. ;Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccién de la empresa?
0O Si

O No
0O No Opina

12. ;Revisa el cumplimiento de la planeacién?
O Si
O No

0 No Opina

iGRACIAS!

-------------------------------------------------------------------

Mgtr. Carlos 'Walter Mayta Molina
CLAD 01327
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UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
: — CHIMBOTE = ™
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.
Titulo de la Investigacién: GESTION DE LA CALIDAD Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN EL SECTOR COMERCIO DE VENTAS DE ABARROTES AL POR MENOR DEL

DISTRITO DE RUPA RUPA, PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2020.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

Apellidos y Nombres * MAYTA MOLINA CARLOS WALTER
Cargo o Institucién donde labora : DOCENTE - UNAS
Nombre del Instrumento de Evaluacién : CUESTIONARIO
Teléfono : 962992969
Lugar y fecha : TINGO MARIA - 01 DE OCTUBRE DEL 2020
Autor del Instrumento : HUARANGA ORIZANO, LUIS ENRIQUE ANDERSON
L ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
— S —— E— vy —ﬁ'*ﬁ
Indicadores Criterios I[%LW
B j -E'?f‘,,d?f_’_ TTos indicadores ;;an_fbrmzra;ios con un lenguaje apropiadoyclaro. | X +_aj
Objetividad | Los indicadores que se estdn midiendo estin expresados en X
o . conductas observables. E——E
Contextualizacién El problema que se ests investigando est3 adecuado al avance de la X
| cienciaylatecnologia. I | ——
O(g§qlzﬂ:i6n | Los items guardan un criterio de orgapl;a_déﬂégﬁ§ 1 X | ey
pL Cobertura Abarca todos logggp_egt'ﬁ €n cantidad y calidad. X — 1
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las [ X
L | estrategias. WSy W ..
Consistencia | Sus dimensiones e indicadores estdn basados en aspectos tedrico X
o | cientificos. e s T'h—{“*
Coherencia ' Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su 4
—jvorisble. 00 | -
Metodologia La estrategia que se est utilizando responde al propésito de Iz [ X '
1T | investigacién. e ’_ N
Oportunidad El instrumento serd aplicado en el momento oportuno o mas X ’
adecuado. - . J

1. OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS: APLICAR EL INSTRUMENTO TAL COMO SE INDICA EN SU

CONTENIDO
5/8

1. RECOMENDACIONES: APLICAR EL CUESTIONARIO CON VERACIDAD Y DONDE SE ESTA EJECL
INVESTIGACION QUE ES LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO Y EN EL RUBRO.

- Hudnuco, 01 DE OCTUBRE de 2020

...........................................................

M gT/F Carlos\Walter Mayta Molina
CLAD 01327
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS C ONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacién denominado “GESTION
DE LA CALIDAD Y PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN EL SECTOR COMERCIO DE VENTAS DE
ABARROTES AL POR MENOR DEL DISTRITO DE RUPA RUPA,
PROVINCIA DE LEONCIO PRADO, 2020.”

ENCUESTA

“La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y

de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracién”.
Encuestado

(€:) F T ol RO LSS, N

GESTION DE CALIDAD

1. (Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?
O Si
O No
O No Opina

2. ¢(Hace uso de herramientas de calidad?
0O Si
O No
O No Opina
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>

n

N

o

(Motiva la comunicacidn interna para generar ideas y calidad de
informacion?

o Si

O No

O No Opina

(Existe protocolo en base a calidad y precio?
O Si
O No
O No Opina

;Cuenta con las estrategias para la implementacion de la mejora continua?
O Si
0 No
' No Opina

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
O Si
0O No
O No Opina

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

O Si

O No

O No Opina

(Recoge sugerencias del cliente para innovar productos/servicios?
O Si
O No
O No Opina
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PROCESOS ADMINISTRATIVOS

9. ¢(Realiza la planeacion de las actividades de la empresa?
0 Si
0 No
O No Opina
10. ;Existe division del trabajo en su empresa?.
O Si

O No
[0 No Opina

I1. ;Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la empresa?

0 Si
O No
O No Opina
12. ;Revisa el cumplimiento de la planeacion?
O Si
0O No
O No Opina

........... e ]

Mgtr, Nilson Angulo Cachique

CLAD. 0402-CPPe-0460422

{GRACIAS!
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