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RESUMEN

La presente investigacion cientifica “Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio: caso empresa “Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac”-Calleria,
Pucallpa, 2020 tuvo por objetivo general establecer una propuesta de mejora de los
procesos administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio: caso empresa “Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio
Asayac”-Calleria, Pucallpa, 2020 cuya realizacion se justific porque es importante
conocer las caracteristicas de la gestion para determinar las mejores practicas
administrativas y oportunidades de mejora. La metodologia que se sigui6 fue del tipo
cuantitativo, de disefio no experimental y descriptivo. La muestra fue conformada por
23 trabajadores incluida la gerencia de la empresa, que respondieron a un cuestionario
estructurado de 26 preguntas relacionadas a las variables en investigacion. Donde se
conocid que es una empresa de personeria juridica, con trayectoria importante en el
rubro de consultoria en la regién de la selva y emplea principalmente a profesionales .
La gestion se caracteriza por enfocarse en la mejora continua, guiarse de un plan de
negocio, cuenta con misién y vision, sin embargo, se producen desfaces en el nivel
de satisfaccion de sus clientes y clima interno, produciendo situaciones de
desorganizacién en sus procesos. Sus procesos administrativos estan implementados,
pero se detectan problemas desde el proceso de planificacién de la carga de trabajo y
organizacion, hasta el liderazgo de la direccion, si bien el personal es de nivel
profesional, el individualismo afecta la calidad de trabajo y en consecuencia el nivel
de servicio al cliente. Finalmente, se sugiere seguir el plan de mejora propuesto para
mejorar los procesos administrativos para la gestion de calidad.

Palabras clave: consultoria, gestion de calidad, procesos administrativos.

VIl



ABSTRACT

The present scientific investigation "Proposal of improvement of the administrative
processes for the quality management in the micro and small companies of the service
sector: case company "Consultancy of works Nixon Franklin Odicio Asayac"-Calleria,
Pucallpa, 2020" had by general objective to establish a proposal of improvement of
the administrative processes for the quality management in the micro and small
companies of the commerce sector: The case of the company "Consultoria de obras
Nixon Franklin Odicio Asayac"-Calleria, Pucallpa, 2020, which was justified because
it is important to know the characteristics of management in order to determine the
best administrative practices and opportunities for improvement. The methodology
followed was of the quantitative type, of non-experimental and descriptive design. The
sample was made up of 23 workers, including the company's management, who
responded to a structured questionnaire of 26 questions related to the variables under
investigation. It was found that the company is a legal entity, with an important
trajectory in the area of consulting in the jungle region and employs mainly
professionals. The management is characterized by focusing on continuous
improvement, guided by a business plan, has mission and vision, however, there are
gaps in "the level of customer satisfaction and internal climate, producing situations
of disruption in their processes. Its administrative processes are implemented, but
problems are detected from the workload planning process and organization, to the
leadership of the management, although the staff is of professional level, individualism
affects the quality of work and consequently the level of customer service. Finally, it
is suggested to follow the proposed improvement plan to improve the administrative

processes for quality management.

Keywords: consulting, quality management, administrative processes.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, la practica de consultoria en proyectos de construccion esta
desarrollada y existen importantes firmas que brindan sus servicios para solucionar

aspectos relacionados al tratamiento que se originan en estos proyectos.

Nuestro pais, que experimento un interesante crecimiento econémico, antes de
la pandemia COVID-19, paralelamente fue acompafiado del sector construccion
(Palomino, Hennings y Echevarria, 2017 citado por Espejo et al., 2018). Es necesario

precisar la cifra de contribucién al PBI que entonces fue del orden del 6% (INEI, 2018).

El proposito de este tipo de empresas consultoras es apoyar en la prevencion y
solucién anticipada de problemas de ejecucion de proyectos de construccion. En el
camino de un proyecto se originan controversias que ocasionan mayores plazos de
ejecucion y otras eventualidades que limitan el cumplimiento de los objetivos del
cliente en los plazos establecidos. Algunas de estas situaciones se logran superar a
razén de las condiciones que figuran en los propios contratos o normativa o regulacién

vigente.

El objetivo de estos negocios es la viabilizacion de los proyectos de edificacion,
ya que en la actualidad los procesos arbitrales se han incrementado en el pais desde

el 2018 (Espejo et al., 2018).

Por otra parte, estas empresas se caracterizan por el alto trabajo administrativo
que genera la documentacién de los proyectos, aspectos de supervision, tramites,

revisiones y otros temas relacionados que se desea conocer que técnicas



administrativas llevan a cabo y de que manera tienen impacto en la gestion como

empresa.

La situacion problematica de la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin
Odicio Asayac, radica en mantener implementado un apropiado sistema administrativo
soportado en procesos administrativos que el personal realice previa capacitacion y

alcance un apropiado desempefio para satisfaccion de sus clientes.

La situacion de corrupcion en el pais ha avanzado e involucrado no solo a
instituciones puablicas sino también a empresas, existen casos relacionados a
irregularidades en los procesos de adjudicacion de obras, como por ejemplo el Club de
la Construccién o Lava Jato que relaciona a situaciones de investigacion de la
Contraloria General de la Republica. Esto motivado por el apetitoso presupuesto
nacional destinado a la construccién; que como accion preventiva, el gobierno ha
dictado la creacion de nuevas facultades a la Contraloria General de la Republica para
mejorar su accionar y controles para evitar situaciones similares.

Por otra parte, nuestro pais presenta nuevas oportunidades en el sector de
infraestructura como son los déficits de viviendas, agua, desagle, vias de transporte y
otros para lo cual se requiere de empresas consultoras eficientes administrativamente
para garantizar que el nivel de servicio respecto al tratamiento de los proyectos sea de
calidad.

Para conocer de cerca la situacion del sector, contamos con la autorizacion de
la gerencia de la empresa: Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac, para
investigar qué préacticas administrativas se realizan, por lo que formulamos la
siguiente situacion problematica del proyecto: ¢Las micro y pequefias empresas del

sector servicio, caso empresa consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac,



Calleria, Pucallpa, 2020 requieren de una propuesta de mejora de sus procesos
administrativos para la gestion de la calidad?. Con este planteamiento se propone el
siguiente objetivo principal: Establecer una propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac -

Calleria, 2020.

La investigacion tendrd un desarrollo con metodologia cientifica del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio transversa, no experimental; fijando también,
el estricto cumplimiento de los principios del codigo de ética de la Universidad

Uladech Catolica.

En ese sentido, nuestra investigacion buscO conocer las caracteristicas de
gestion que se realizan en la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio
Asayac - Calleria, 2020 y la problematica la delimit6 con la siguiente interrogante:
¢Las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa consultoria de
obras Nixon Franklin Odicio Asayac, Calleria, Pucallpa, 2020 requieren de una
propuesta de mejora de sus procesos administrativos para la gestion de la calidad?.
Con relacidn al objetivo general se planteo establecer una propuesta de mejora de los
procesos administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio y como complemento los siguientes objetivos especificos:
a)ldentificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin
Odicio Asayac - Calleria, 2020; b)Describir los procesos administrativos que se
realizan en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa

Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020; c)Establecer la



propuesta mejora de los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac

- Calleria, 2020.

De acuerdo a lo expuesto, la investigacion es importante porque identifica que
muchas iniciativas empresariales se crean para solucionar problemas técnicos o de la
especialidad, dejando de lado la propia gestion administrativa que es la que ayudara a
planificar, organizar, dirigir y controlar eficazmente y permitira atender o cumplir los
requerimientos del cliente, manteniendo un apropiado clima organizacional para los

trabajadores que también necesitan sentir atendida su necesidad de realizacion.

Se trata de una empresa de personeria juridica, con trayectoria importante en el
rubro de consultoria en la regién de la selva y emplea principalmente a profesionales .

La gestion se caracteriza por enfocarse en la mejora continua, guiarse de un
plan de negocio, cuenta con mision y vision, sin embargo, se producen desfaces en el
nivel de satisfaccion de sus clientes y clima interno, produciendo situaciones de
desorganizacién en sus procesos.

Sus procesos administrativos estan implementados, pero se detectan problemas
desde el proceso de planificacion de la carga de trabajo y organizacion, hasta el
liderazgo de la direccidn, si bien el personal es de nivel profesional, el individualismo
afecta la calidad de trabajo y en consecuencia el nivel de servicio al cliente.

Finalmente, se sugiere seguir el plan de mejora propuesto para mejorar los

procesos administrativos para la gestion de calidad.



Il. REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

en el &mbito internacional:

Quispe, C. A. et al. (2020). En su trabajo de investigacion “asesoria
profesional: aproximacion teérica de asesoria y consultoria en las MIPYMES”. Para
optar el titulo de ingenieria comercial, en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil. El cual tuvo como objetivo general determinar los fundamentos y
referentes tedricos, sobre la percepcion de la necesidad de asesoria Contable,
Tributaria, y de Administracion General en los negocios de la zona 8 del Guayas, en
el cual se aplico la metodologia de investigacion de tipo descriptivo — transversal. Con
el cual se obtuvo los resultados de las cualidades y rendimiento que se encontro se
pudo en concluir que esta investigacion alegando que la consultoria tiene la apertura
necesaria para abarcar nuevos mercados como el sector de las Mipymes que esta en
constante desarrollo. Es indispensable crear una cultura en la sociedad que permita ver
a las consultorias como una inversion para poder mejorar sus ingresos y evitar
problemas societarios y legales que a largo plazo se pueden traducir a pérdidas
econdmicas para el giro del negocio.

Aguirre, E. J. et al. (2020). En su trabajo de investigacion “Plan de negocio
para desarrollar consultoria comercial empresarial de la empresa Impulza Ecuador en
la ciudad de Guayaquil para el afio 2020”. Para optar el titulo de ingeniero en
administracion de ventas, en la Universidad de Catolica de Santiago de Guayaquil. El

cual tuvo como objetivo general: disefiar un plan de negocios para la introduccion del



servicio de consultoria comercial para las pymes de la ciudad de Guayaquil a través de
la obtencion de datos e informacion que permitan la estructuracion de una alternativa
de desarrollo de mercado. En el cual se aplicé una metodologia de investigacion de
tipo cuantitativo; con el cual se aplicé una encuesta que mostro, la existe de una
demanda insatisfecha en lo que concierne a consultorias comerciales para Pymes. Y se
concluye que la implementacion de este Plan de negocios, seguro gozara de un aporte
significativo para los intereses de Impulza Ecuador, asi como también para las Pymes
que tendran la oportunidad de desarrollar nuevas estrategias en el orden comercial y
que de seguro seran de aporte para la sociedad. Con miras de mejorar y fortalecer este
ambito, se propuso una serie de mecanismos Yy estrategias comerciales para lograr un
posicionamiento importante de Impulza Ecuador.

Zamora, J. J. (2018). En su trabajo de investigacion manual de procedimientos
para mejorar la gestion administrativa de la empresa CEVROOS CONSULTORES C.
LTDA en el Canton Quevedo, 2018. Para optar el titulo de ingeniera en empresas y
administracion de negocios, en la Universidad Regional Auténoma de los Andes. El
cual tuvo como objetivo general: disefiar un manual de procedimientos para mejorar
la Gestién Administrativa en la Empresa CEVROOS CONSULTORES C. LTDA en
el Canton Quevedo. En el cual se aplico la metodologia de investigacion de tipo
descriptivo- bibliografico — deductivo. Cuando se efectio la visita a la empresa
CEVROOS CONSULTORES C. LTDA., y se efectuo el dialogo informal con el
gerente de la empresa, se evidencid a través de la interaccion que existe un sinnimero
de problemas que estan relacionados de manera directa con la gestion administrativa,
lo cual ha impedido que la organizacion se potencialice de manera efectiva. Se obtuvo

los siguientes resultados de la informacion recabada: que ejecutan sus actividades en
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la direccion de proyectos de inversiones y sociales, seguido de quienes laboran en la
direcciéon financiera, finalmente constan los que se encuentran en el area de
comunicacion e innovacion y direccion general: los colaboradores en su mayoria
indicaron que se encuentran satisfechos con la comunicacién interna que existe en la
empresa, seguido de los que dijeron que se encuentran poco satisfechos y un minimo
porcentaje se siente muy satisfecho: en cuanto al manejo de la informacion digital de
la empresa CEVROOS C. LTDA., la mayoria de encuestados indicaron que es malo
este procedimiento, otro grupo de involucrados dijeron que es bueno y muy bueno:
casi la totalidad de involucrados expresaron que un manual de procedimientos es muy
importante para desarrollar de manera adecuada las actividades organizacionales, otro
grupo de involucrados dijeron que es importante, seguido de los que dijeron que es
poco importante y nada importante. Y se concluye que, pese a la actividad ejecutora
de ofrecer asesoria empresarial, CERVROOS CONSULTORES CIA. LTDA,
presentaba problemas con la gestion administrativa pues se identificd deficiencias en
su estructura por la falta de un manual de procedimientos. ElI manual de
procedimientos se ajusta a las areas existentes en la empresa y delinea técnicamente
las actividades que deben ejecutar cada colaborador para aprovechar eficientemente su
desempefio laboral.

Ortiz, L. B. (2016). En su trabajo de investigacion “Manual de procedimientos
administrativos y financieros de la empresa de servicios de asesoria INTEGRAL
ZUORPACE CIA. LTDA de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha”. Para optar
el titilo de Ingenieria en contabilidad y auditoria, en la Universidad Técnica del Norte.
El cual tuvo como objetivo general: desarrollar un manual de procedimientos

administrativos y financieros, para la empresa de Asesoria Integral ZUORPACE Cia.
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Ltda. En el cual se aplico la metodologia de investigacion de tipo mix — descriptiva.
Los resultados que se obtuvieron nos mostraron el diagndstico situacional aplicado a
la empresa de Asesoria Integral ZUORPACE Cia. Ltda. Con el cual se concluyd: que
la entidad no cuenta con un manual de procedimientos administrativos y financieros
de forma escrita, lo que debilita la ejecucion de las actividades pertenecientes a cada
departamento, area, seccion, entre otros: ¢ La empresa no cuenta con filosofia
empresarial la misma que contiene mision, vision, objetivos, principios y valores los
cuales son esenciales para que las personas internas y externas a la entidad conozcan
cual es el objetivo primordial de la organizacion: ¢ No tienen definido un organigrama
estructural ni funcional, en donde se exponga la jerarquia de la empresa y las funciones
que debe desempefiar cada empleado concerniente a su puesto de trabajo: * La entidad
no cuenta con la normativa interna necesaria para controlar el comportamiento,
cumplimiento, deberes y obligaciones del personal de la empresa, puesto que debe
regirse a los organismos de control a los que estd sujeta: « La implementacion del
manual de procedimientos administrativos y financieros generara un impacto
favorable, puesto que genera fuentes de empleo; la capacitacion al personal permitira
fortalecer la prestacion de servicios aumentando la captacion de clientes, y la
reduccion de impactos ambientales por la implementacion de normas en los procesos

de la entidad.

En el &mbito nacional:

Picalla, J. R. (2019). En su trabajo de investigacion Clima laboral en las micro
y pequefias empresas del rubro consultoria y ejecucién de obras en general: caso
empresa LUCS consultores y contratistas Generales S.R.L., del distrito de Ayacucho,

2019. El cual tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas del clima
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laboral en la Micro y pequefias Empresas rubro Consultoria y Ejecucion de Obra en
general, Caso Empresa: LUCS consultores y contratistas generales S.R.L del Distrito
de Ayacucho, 2019, se aplico la metodologia de investigacion de tipo cuantitativa
aplicada— descriptiva — transversal — no experimental, con la cual se obtuvo siguientes
los resultados: Comportamiento Organizacional (Rendimiento Laboral) Eficiente en
un 77.78% casi siempre, facilidad de integracion en un 77.78 % casi siempre, una
comunicacion eficiente en todas las areas un 66.67% casi siempre, Se practica el
Liderazgo (trabajo en equipo) en un 100 % casi siempre , Sse pone en practica los
Valores en un 88.89 %. Se llego a la conclusién de que hay un clima laboral favorable
en la Micro y pequefia Empresa LUCS Consultores y Contratistas generales S.R.L, un
comportamiento organizacional eficiente, facilidad de integracién, comunicacion
eficiente, y se practican los valores y el liderazgo. Y se llegé a la conclusion que hay
un clima laboral favorable, ya que los trabajadores indican que en la empresa hay un
buen comportamiento Organizacional, (Rendimiento Laboral Eficiente, Satisfaccion
Laboral de todos los trabajadores). Y que tienen facilidad de integrarse en los equipos
de trabajo, tienen una comunicacion eficiente en todas las areas (buena relacion de
trabajadores y facilidad de toma de decisiones), Se Practica el Liderazgo (hay
desarrollo personal y se fomenta el trabajo en equipo) casi siempre se Pone en préactica
los valores como el: Compromiso, Honestidad, Lealtad, Respeto, Justicia,

Responsabilidad, Puntualidad.

Torrejon, R. D. C. (2019). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad
con el uso del marketing mix en la pequefia empresa INGCONSA SAC, del sector
servicio, rubro actividades de consultoria, Trujillo, 2018. Para optar el titulo

profesional en Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles
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de Chimbote. EI cual tuvo como como objetivo principal: analizar las mejoras en la
Gestion de Calidad con el uso del Marketing Mix en la pequefia empresa Ingconsa
SAC, del sector servicio, rubro actividades de consultoria Trujillo, 2018. En la cual se
aplico la metodologia de investigacion no experimental — transversal — descriptiva.
Con el cual se obtuvo los siguientes resultados: el 60 % de la poblacién encuestada no
conoce el término Gestidn de Calidad y el 100 % manifestd que la principal dificultad
que presenta la empresa es que no aplica la Gestion de Calidad, asi mismo el 100 %
de los encuestados indico qué de aplicarse contribuiria a la mejora. Por otro lado, el 60
% indico no conocer el término Marketing Mix y el 80 % dijo que aplicandolo
beneficiaria a laempresa. Y se concluyo que la empresa en la cual se realizo el presente
estudio no cuentan con el conocimiento respecto a la Gestion de Calidad ni de sus
técnicas modernas de la misma, ello. Por ello es que no se aplica la implementacién
de la misma. Ello nos lleva a la conclusion que la empresa producto del estudio de
investigacion esta aplicando el método técnico y no administrativo, lo cual puede ser
uno de los motivos por lo que sus servicios que brindaba la empresa han disminuido.
Por lo antes mencionado, esta conclusion responde al objetivo especifico de Describir

las mejoras en la Gestion, respecto a la parte Administrativa.

En el &mbito regional y local

Gbomez, O. M. (2019). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad y
eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector servicios, instituciones
educativas privadas-Yarinacocha, 2019”. Para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, en la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote. El cual tuvo
como objetivo general: Explicar la relacion existente entre la gestion de calidad, con

procesos administrativos mas eficaces, en las mypes del sector servicios, instituciones
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educativas privadas del distrito de Yarinacocha, 2019. En la cual se aplico la
metodologia de investigacion de tipo cuantitativo — correlacional — no experimental —
transversal. Con el cual se obtuvo los siguientes resultados: - De la gestion de calidad:
el 100% conoce las necesidades de sus clientes; de los procesos administrativos: el
60,0% “siempre” revisa el cumplimiento de la planeacion, el 100.0% utiliza
herramientas de planeacion para mejorar la organizacion de su empresa. Primer caso;
procesos administrativos eficaces y gestion de calidad, ya que el coeficiente de
correlacion rho de Spearman obtenida es de r = 0,949, asi como la significancia de
0,014, que es menor que p = 0,05. En el segundo caso, la correlacion entre las sub
variables de procesos administrativos: planeacion, organizacion, direccion y control,
y la variable gestion de calidad se obtuvieron correlaciones muy altas. Se concluye que
existe relacién entre la gestion de calidad y los procesos administrativos en el 60,0%
de las instituciones educativas privadas de Yarinacocha, asimismo se confirma la
hipétesis general planteada, ya que existe una correlacion alta entre estas dos variables,
asi lo demuestra el rho de Spearman; r = 0.949 y una significancia de 0.014, que es
inferior al nivel de significancia establecido p < 0.05, concluyendo pues que la gestion
de procesos administrativos en forma eficaz permite una gestion de calidad en las
mypes, rubro servicios, instituciones educativas privadas del distrito de Yarinacocha,

2019.

Palomino, W. (2018). En su trabajo de investigacion Disefio de un Sistema de
gestion de calidad en consultoria “Carranza” E.I.LR.L. Para La mejora del desempeiio
en sus procesos bajo los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial, en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. El

cual tuvo como objetivo general: Disefar el sistema de Gestion de la Calidad para
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Consultoria CARRANZA E.L.R.L. segun la norma ISO 9001:2015 para mejorar la
calidad en sus procesos. En la cual se aplicé la metodologia de investigacion de tipo
aplicada descriptiva — no experimental — transversal, y con la aplicacion de esta
metodologia se obtuvo un resultado a través de la observar. Y se concluyé con el
desarroll6 y disefio del sistema de gestion de calidad adecuado: y se elaboraron 15
procedimientos, 19 se actualizaron; también se elaboraron 14 formatos, 27 se
actualizaron; y se elabor6 el Manual del Sistema de Gestion de Calidad y se actualizo
el Manual de Organizaciones y Funciones. Documentos que formaran parte de la
informacion documentada del Sistema de Gestion de la Calidad. También se
determinaron los procedimientos y formatos a elaborar del proceso del area de
Operacion de la empresa que comprende: Area de Proyecto y Area Técnica

Administrativa.

2.1. Bases teoricas de la investigacion
Variable: Procesos administrativos

Como todo proceso que se puede encontrar en las empresas, se puede
considerar que es un conjunto de sistemas divididos en varias etapas, como la etapa
dividida en dos fases, la primera como la parte mecanica y la segunda como la parte
dindmica que llevan a la consolidacion y crecimiento de la empresa. Estas etapas son

las siguientes:
Planeacion

La planeacion es la primera fase de la etapa estructural, y segun Miinch (2015)
nos menciona que consiste en el constante andlisis del entorno de la empresa, tanto

externo como internos y externos que influyen en la empresa para poder determinar el
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rumbo de la organizacion, las estrategias, las funciones y todo lo que involucra la

estructura funcional de la empresa. (p.77)

Figura 1: Fases de la planeacion

Fases de la planeacion

Planeacién . :
estratégica Mislon

Y
Presupuestos Filosofia

Andlisis del entorno:

« Factores politi-
cos, econémicos,
sociales, legales y
tecnolégicos

A

« Fortalezas
+ Debilidades
« Oportunidades
« Amenazas Y
« Benchmarking
Programas Misién
A
Estrategias B E— Politicas < Objetivos

Fuente: Munch (2015)

Organizacion

Segun Minch (2015) la organizacion es la etapa donde se enfoca en el disefio

de las estructuras y funciones de la organizacion, para que la ejecucion de las funciones
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y labores que realizan, sean mas sencillas y eficientes de ejecutar, esta etapa tiene dos

fases que es la division del trabajo y la coordinacion.

Figura 2: Etapas de la organizacion

— Descripcién de procesos

p— Jerarquizacion
Divisién del
trabajo
— Departamentalizacion

Organizacion — Lt o
9 it Descripcién de actividades

—  Coordinacion

Fuente: Munch (2015)
Direccion
La direccion esté incluida en la parte dinamica de los procesos administrativos
segln Munch (2015) es la parte donde se ejecuta todos y cada uno de las estrategias
que se establecio en las etapas anteriores a través de las diferentes fases. La ejecucion
de la direccion es mas eficiente cuando los directivos integran del liderazgo, la
motivacion, la comunicacion y la toma de decisiones de manera correcta, para la

aplicacion de las estrategias. (p. 142)
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Figura 3: Etapas de la direccion

Direccion Toma de decisiones

Liderazgo Comunicacion Motivacion

Fuente Munch (2015)

Control

Minch (2015), nos menciona que la fase de control trata de la medicion y
evaluacion de los diferentes resultados de cada uno de los procesos y sistemas de la
organizacion, asi mismo esta fase sirve para detectar los posibles errores del sistema o
desviaciones de los recursos de la empresa, y de esta manera la mejora continua es

constante y certera. (p. 180)

Variable: Gestiéon de calidad

Mejora de procesos

Heredia (2013) nos indica que los procesos se deben aplicar en el momento
después de haberse realizado el andlisis de influencia a cada uno de los objetivos
estratégicos de la empresa. Fijados cada uno de los objetivos a alcazar, se aplican los
indicadores que miden los resultados de un proceso que se estad gestionando, y los

resultados que brinda el analisis determina optimizacion del proceso a mejorar. (p. 47)
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Servicio al cliente

Mateos de Pablo (2019) nos menciona ““que son un conjunto de elementos que
generan la satisfaccion de los clientes en sus diferentes aspectos o necesidades” (p.

17).

Y a continuacion mencionamos algunos aspectos segun Mateos de Pablo

(2019):

- Cortesia y amabilidad de los empleados.

- Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente.

- Eficacia en la resolucion de conflictos.

- Amabilidad y trato recibidos.

- Tiempo de espera de recepcion de los servicios.

- Disposicion de la organizacion para resolver problemas.

- Rapidez en la entrega de servicios.
Mejora continua

Jabaloyes et al. (2020) nos menciona que en la actualidad el entorno de la
organizacion sea vuelto muy competitivo y es el momento donde es necesario mejorar,
para poder permanecer constantemente creciendo y desarrollando las diferentes areas
para poder satisfacer las necesidades de los clientes, de los accionistas, colaboradores,

proveedores y subcontratistas o en su torno social. (p. 36)

Es decir, la mejora continua optimiza la efectividad y la eficiencia, los procesos
de los subsistemas, y también se puede aplicar en los sistemas de control, para reforzar

los mecanismos internos para poder responder los a las situaciones de contingencia.
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Figura 4: procesos de mejora continua

Andlisis de la informacion para la mejora

Identificar las fuentes de ) e
oportunidades de mejora ! Sy

( |dentificar y seccionar las ( i
oportunidades de mejora

P

Proyecto de mejora I

Proyecto de mejora I

Proyecto de mejora

Resultados
obtenidos

Seguimiento, evaluacién y revisién de la mejora

Modificaciones Medir y evaluar el proceso
del proceso de de mejora ¢
mejora

Revisar el proceso de
VIA nejorm

Fuente: Jabaloyes et al (2020)

Marco conceptual
Micro y pequefia empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

Servicios.

21



Bases legales

Las Mypes estas sustentadas en la Ley N° 28015 (2003), Ley De Promocion y
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa; ley que considera la integracion del
empleo sostenible al régimen tributario.

La ley hace mencion de que pueden tener cualquier tipo de constitucion,
pueden ser personas naturales o juridicas; la ley busca el impulso de inversion y
empleo sostenible, haciendo participes a los gobiernos locales y regionales en el apoyo

al desarrollo econémico.

Formalizacion de las mypes

En la ley N° 28015 podemos encontrar ademas referencias acerca de la
promocion, financiamiento y formalizacién de las Mypes, aclarando asi, algunas

interrogantes.

Instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad

Art. 15° Instrumentos de promocién
Los instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad de las
mype y de los nuevos emprendimientos con capacidad innovadora son:
- Los mecanismos de acceso a los servicios de desarrollo empresarial y
aquellos que promueven el desarrollo de los mercados de servicios.
- Los mecanismos de acceso a los servicios financieros y aquellos que
promueven el desarrollo de dichos servicios.

- Los mecanismos que faciliten y promueven el acceso a los mercados, y a
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la informacion y estadisticas referidas a la mype.
- Los mecanismos que faciliten y promueven la inversion en investigacion,
desarrollo e innovacion tecnoldgica, asi como la creacién de la mype

innovadora.

Acceso al financiamiento

Art. 28° Acceso al financiamiento

El Estado promueve el acceso de las mype al mercado financiero y al mercado
de capitales, fomentando la expansion, solidez y descentralizacion de dichos
mercados.

El Estado promueve el fortalecimiento de las instituciones de microfinanzas
supervisadas por la Superintendencia de Banca y Seguros. Asimismo, facilita el
acercamiento entre las entidades que no se encuentran reguladas y que puedan proveer
servicios financieros a las mype y la entidad reguladora, a fin de propender a su

incorporacion al sistema financiero.

Art. 29° Participacion de COFIDE

El Estado, a traves de la Corporacion Financiera de Desarrollo COFIDE,
promueve y articula integralmente el financiamiento, diversificando,
descentralizdndose incrementando la cobertura de la oferta de servicios de los
mercados financieros y de capitales en beneficio de las mype.

Los intermediarios financieros que utilizan fondos que entrega COFIDE, para
el financiamiento de las mype, son los considerados en la Ley N° 26702 — Ley General

del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
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de Banca y Seguros y sus modificatorias, y utilizan la metodologia, los nuevos
productos financieros estandarizados y nuevas tecnologias de intermediacion a favor
de las mype, disefiadas o aprobadas por COFIDE.

COFIDE procura canalizar prioritariamente sus recursos financieros o aquellas
mype que producen o utilizan productos elaborados o transformados en el territorio
nacional.

Instrumentos de formalizacion para el desarrollo y la competitividad

Art. 36° Acceso a la formalizacion

El Estado fomenta la formalizacion de las mype a través de la simplificacion
de los diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion
posterior.

Art. 37° Simplificacion de tramites y régimen de ventanilla Unica

Las Mype que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante
escritura pablica sin exigir la presentacion de la minuta, conforme a lo establecido en
el inciso i) del articulo 1° de la Ley N° 26965. EIl CODEMYPE para la formalizacién
de las mype promueve la reduccién de los costos registrales y notariales ante la

SUNARP y Colegio de Notarios.

Regimenes tributarios

La pagina de SUNAT indica que el régimen de mype puede ser de cualquier

constitucion empresarial que obtengan rentas de 3era categoria como:

- Personas naturales

- Personas juridicas
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- Sucesiones indivisas
- Sociedades conyugales

Las mypes estan acogidas al régimen tributario del impuesto a la renta, y con
la disposicion de un limite de ingresos anuales de hasta 1700 UIT (varia segin el monto
de la Unidad Impositiva Tributaria).

Segun la Ley N. ° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa:

Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

Pequefia empresa:

Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa:

Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méximo de 2300

UIT.

Glosario de términos

AREAS DE TRABAJO: Muchas etapas del proceso constructivo se deben llevar a

cabo en el mismo espacio fisico de construccion.
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ASESORIA: La asesoria es realizada por un profesional independiente o empresa de
profesionales que presta un servicio para dictaminar o hacer una tarea que el cliente

no esta en condiciones de llevar a cabo por si mismo.

CALIDAD: La calidad de un producto queda establecida en su disefio (planos y

especificaciones).

CARACTERISTICAS DE LAS METAS DE PRODUCCION: Quienes trabajan en la
industria de la construccion pueden identificar, con un buen nivel de definicién, sus

metas de produccion, puesto que la mayoria de ellas son tangibles.

CICLO DE VIDA: La mayoria de los proyectos de construccion, asi como cada una

de sus correspondientes etapas tienen una duracion relativamente corta.

CONSTRUCCION HABITACIONAL: que comprende la construccion de viviendas
unifamiliares, en forma de casas aisladas, conjuntos habitacionales o edificios en

altura.

CONSTRUCCION INDUSTRIAL: que comprende obras relacionadas con el montaje
de equipos e instalaciones de plantas procesadoras industriales, bodegas de

almacenamiento,

CONSTRUCCION NO HABITACIONAL: que comprende la construccion de
edificaciones para usos no residenciales, tales como: hospitales, oficinas, escuelas,
establecimientos comerciales, estacionamientos, iglesias, etc., en forma de edificios de

baja o gran altura.

CONSTRUCCION POR ETAPAS: Generalmente los proyectos de construccion no

industrializada de cualquier indole se desarrollan por etapas, es decir, el pro- ceso de
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trabajo, o bien las tareas y operaciones que se deben ejecutar son secuenciales a lo

largo del tiempo.

CONSTRUCTORES (CONTRATISTAS GENERALES Y CONTRATISTAS DE
ESPECIALIDADES): Son un equipo de profesionales (ingenieros, constructores
civiles, arquitectos u otros profesionales), quienes administran los esfuerzos necesarios
con el fin de convertir los proyectos de los disefiadores (planos y especificaciones

acompariadas de documentos de contrato) en obras fisicas.

CONSULTORIA DE PROCESO: Aquella en la que se busca la mayor eficiencia y
productividad de una organizacion ayudando al cliente a analizar su situacion actual

para establecer procesos de mejora.

CONSULTORIA TECNICA: tiene como prop6sito atender problemas especificos en
procesos puntuales de un area de la organizacion, se especializa y ocupa de una técnica

en particular.

CONSULTORIA: Es por lo tanto un proceso de co-construccion donde el cliente se
responsabiliza de entregar informacién confiable y oportuna, asi como participar

activamente en todo el proceso, asumiendo responsabilidad en el éxito del mismo.

COSTOS: En la actualidad se debe optimizar tanto el costo total de la obra (mantenerla

dentro del presupuesto) y optimizar los costos futuros de operacion y mantenimiento.

DISENADORES: Generalmente son arquitectos, ingenieros y otros especialistas,
quienes transforman las concepciones de los duefios en proyectos detallados y
especificos mediante planos y especificaciones que los constructores pueden

materializar.
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DUENOS (MANDANTE): Los duefios 0 mandantes son quienes conciben y de-

terminan los objetivos de los proyectos de construccion.

EMPRESAS CONSTRUCTORAS: son las encargadas de materializar el proyecto en

el terreno, siguiendo los planos y especificaciones que les entrega el mandante.

ESTRATEGIA: es el conjunto de las reglas que aseguran una decision éptima en
cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las metas, los fines,
la politica y la programacién de acciones de una organizacion.

EVALUAR: es el acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un
momento y espacio dados, con los resultados esperados en ese mismo momento.

FUERZA DE TRABAJO: Esta formada por trabajadores, capataces y supervisores.

GESTION: Obtencién, direccion y control de recursos y actividades, integradas a
través del proceso de planeacién, encaminadas a satisfacer una o mas necesidades.

LUGAR DE TRABAJO: A diferencia de otras actividades productivas, la ejecucion
de un proyecto de construccidn se realiza al aire libre 0 a la intemperie, bajo cualquier

condicion ambiental, de acuerdo con el lugar geogréfico en que esté ubicada la obra.

MEJORA CONTINUA: es la actitud y disciplina que resulta del concepto de que

todo se puede mejorar y que este trabajo nunca termina.

MICRO GESTION: La gestion directa del servicio al cliente interno se produce en el
personal en su contacto diario, donde las responsabilidades se comparten entre los
servidores, con sus respectivos roles, y de cuya interaccion dependen los resultados y
la satisfaccion de los usuarios internos. Es el nivel de contacto directo que se da

internamente.
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OBRAS CIVILES: obras de ingenieria tales como puertos, construcciones maritimas
(plataformas, cafierias submarinas, etc.), puentes, caminos, carreteras, tuneles,

represas, aeropuertos, obras de riego, gaseoductos, oleoductos, etc.

ORGANIGRAMA: es la representacion grafica de la estructura formal de una
organizacion, segun division especializada del trabajo y niveles jerarquicos de
autoridad.

PLAZO: Se deben cumplir los plazos, pero en los procesos constructivos la variable

que se optimiza es la productividad. A mayor productividad menores plazos.

POLITICA DE CALIDAD: son los lineamientos con la que se conduce un conjunto
de normas o acciones que rigen la actuacion de una persona o empresa para alcanzar
un fin determinado, relacionado con el logro de la calidad.

PROCEDIMIENTO: es el ciclo de operaciones que afectan a varios empleados que
trabajan en sectores distintos y que se establece para asegurar el tratamiento uniforme

de todas las operaciones respectivas para producir un determinado bien o servicio.

PROCESO: es el método de accién acotado por un inicio (entrada) y un fin (salida);
conjunto de fases progresivas, continuas, integradas y dirigidas hacia la construccién

de una Empresa o propdsito.
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I11. HIPOTESIS

En esta investigacion de titulo: “Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio: caso empresa “Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac”-Calleria,
Pucallpa, 20207, no se formula hipotesis porque solo se mostrara las caracteristicas de
la variable en estudio; no se probara el impacto que tiene una variable respecto a otra.
Como refiere Bernal (2010) se formulan hipdtesis cuando se requiere evaluar la

relacién entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de la investigacion
Esta investigacion sera de tipo cuantitativo, porque “la recoleccion de
datos y la presentacion de resultados se utilizaran procedimientos estadisticos e

instrumentos de medicion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 5).

4.2.  Nivel de investigacion
La investigacion sera de nivel descriptivo, porque su preocupacion
primordial radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogeneos de fendémenos, utilizando criterios sistematicos que
permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento. De esta forma se
pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada. (Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

4.3. Disefo de la investigacion.
Esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de
la investigacion:
- No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion intencional
sobre las variables. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
- Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Hernandez, Roberto; Fernandez,

Carlos; Baptista, 2014)
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Descriptiva: Porque solo describi6 las partes mas importantes y relevantes de
las variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio. (Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.4.  Universo y muestra
4.4.1. Area geogréfica del estudio

La investigacion se enfoca en las micro y pequefias empresas del rubro clinicas
ubicados en el distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de

Ucayali.

4.4.2. Poblacion

Para determinar la poblacion de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac, ubicado en el
distrito de Calleria, se realizd consulta en la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo.

Como resultado nos notificaron que existen activos 18 empresas del rubro
consultoria en la especialidad de proyectos de construccion y edificacion.

Nuestra empresa caso: Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac

cuenta con 48 trabajadores.
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Tabla 1: Poblacion de micro y pequefias empresas del sector servicio, consultoria en construccion en el distrito de Calleria, Pucallpa.

RAZON SOCIAL DIRECCION N° LICENCIA
ANALISIS DISENOS Y CONSTRUCCIONES E.ILR.L. JR. FRANCISCO PIZARRO 231 Mz: 129 Lt: 19 00675-2016
ASO CONTRATISTAS GENERALES EIRL JR LIMA956 Mz: 268 Lt: 11 00288-2014
CANAAN INGENIERIAY CONSTRUCCION S.AC AV. UNION 784 Mz: ALt: 16 00827-2015
CONSORCIO 300 ROSAS S.AC. JR. LIBERTAD. 1023 Mz: 64 Lt: 10 01186-2011
CONSULTORIA & CONSTRUCCIONES AMAZONICAS E.ILR.L. JR. ATAHUALLPA. 551 Mz: 99 Lt: 06 00098-2015
CONTRATISTAS Y CONSTRUCTORES GRUPO SOUZAE.LR.L.  JR.IQUITOS 457 Mz: 176 Lt: 13 00103-2012
CONSULTORIAEN OBRAS NIXON FRANKLIN ODICIO ASAYAC ~ JR. INMACULADA555 00350-2018
CORPORACION TAF & B S.AC. JR. REVOLUCION 306 Mz: J Lt: 1-A 01282-2011
EDIFICACIONES SERVIGEM SAC JR. LIBERTAD. 1025 Mz: 64 Lt: 11 01192-2011
ESPINOZAY AVILA CONTRATISTAS GENERALES E.ILR.L. JR. BOLIVAR 305 Mz: 91 Lt: 1-B 00963-2011
ESTUDIO Y CONTRUCCIONES ALE E.ILR.L. JR.CESAR VALLEJO 152 Mz: B Lt: 16 00349-2015
FC FORTALEZA CONTRATISTAS GENERALES S.A. JR. ZAVALA570 Mz: 146 Lt: 3-A 00314-2015
GREAT LAND CONSULTORAY EJECUTORAE.LR.L AV. FAUSTINO SANCHEZ CARRION 101 Mz: 406 Lt: 6 00257-2015
HVD CONTRATISTAS Y NEGOCIOS E.I.R.L. JR. ZAVALA 130 Mz: 151 Lt: 3A 00585-2012
MAC CONSTRUCTORES Y SERVICIOS GENERALES SAC. JR. UCAYALI- 649 Mz: 32 Lt: 07 00288-2012
MARCHAND RAMOS CONTRATISTAGENERALES E..LR.L CA. PAITA140 Mz: 152 Lt: 11 00135-2016
RBC CONSULTORES Y CONSTRUCTORES EIRL. JR. TARAPACA 469 Mz: 75 Lt: 36 00648-2012
SANTAMARIA CONTRATISTAS S.AC. JR. SUCRE 415 Mz: 46-B Lt: 13 00443-2015

Fuente: Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
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4.4.3. Muestra

Para determinar la muestra se aplicé el siguiente instrumento estadistico:

_ Z'PQON
e (N-1)+Z'PO

donde:

N Poblacion

4 Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5

Q probabilidad de fracaso 0.5

€ épsilon 1-0.95

En aplicacion de la formula, obtenemos una muestra de 42 de trabajadores de
la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac para realizar la
investigacion. Para efectos de factibilizar la investigacion se tomard como muestra a
23 trabajadores que tienen relacion directa con labores administrativas de la empresa.

(ver Tabla 2).
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Tabla 2: Seleccion de la muestra

Nuamero de Muestra

trabajadores oAk Seleccionada
Gerencia 1
Director Gerente 1 1
Area de 3
Administracion
Administracion 3 3
Contabilidad 2 2
Logistica 2 2
Recepcion 1 1
Gerencia de
Operaciones 37
Gerencia 1 1
Estudios y Proyectos 5 5
Supervision 6 6
Asistentes 10
Técnicos 15
Area de Licitaciones y 5
Contratos
Gerencia 1 1
Asistente 1 1
Total 48 48 23

Fuente: elaborado por Franklin Ortiz

Criterios de inclusién
- Trabajadores de la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio
Asayac que tienen incidencia en el proceso administrativos y esta en la némina
de la empresa.
Criterios de exclusion
- Trabajadores de la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio

Asayac que no tiene incidencia en el proceso administrativos directamente.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 3: Definicion y operacionalizacion de variables

Variables

Definicién conceptual

Dimensiones

Definicion

Indicadores

Escala de

Procesos
administrativos

El proceso de gestion
administrativa se trata

de un grupo de
funciones en una
empresa que se
encuentran

interrelacionadas entre
si. El planeamiento,
organizacion, direccion
y control son actos
simultaneamente
realizados y por lo tanto
se encuentran
interrelacionado entre si.
Luna (2013).

(Factores)

operacional
Proceso administrativo de
conjugar los recursos de una

medicion

empresa con sus Misién
Planificacion | oportunidades de mercado a Vision Likert
largo plazo (Stanton, Etzel, Objetivos
Walker, 2007).
Jerarquias, funcionales,
estructura, y los procesos
Organizacién para que el trabajo de la Organlgra[na Likert
compaiiia sea forma Desempefio
funcional y efectiva para el
personal, Miinch (2015),.
Es administrar, influenciar o
conducir al esfuerzo y el .
. Liderazgo
Y talento de los deméas para .
Direccion X Toma de Likert
poder obtener los fines de desiciones

anhelados, Blandez (2014).
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Implica la aplicacion vy

eleccion de las distintas Normas
Control . . Auditorias Likert
estrategias o tipos de control, Eficacia
Miinch, (2015).
;i | Mejora continua
Involucra  un analisis
_ Operativo para generar un Enfoque en el
Mejora de | impacto en la percepcion del ! .
. cliente Likert
Son una serie de procesos producto final, Jabaloyes, J.,
estandares etal. (2020). Trabajo en
internacionales que equipo
especifican las
recomendaciones y imol tacion d . Estandarizacion
L requerimientos para el - Mplementacion de acclones
Gestion de o s Servicio al | destinadas a brindar mejor
. disefio y valoracion de ) o . Instrumentos
calidad . ‘2 cliente experiencia  al  cliente,
un sistema de gestion Sanchez. A.C. (2011 Likert
que asegure que los anchez, A.C. ( ) Indicadores IKEr
productos satisfagan los
reque_rllc_ml((ajntos Optimizar constantemente la
eBspr?u |caan. 2019 eficiencia del método de Tacticas
enzaguen, J. ( ) Mejora gestion de la calidad por o .
. ) Politicas Likert
continua medio del wuso de los
objetivos de la calidad,

Meza, S., et al. (2010)

Fuente: elaborado por Franklin Ortiz Viena

37




4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion
4.6.1. Técnicas

En la presente investigacion se utilizara la técnica de las encuestas, ya que por
medio de ellas se obtendra datos que permitir realizar cuadros estadisticos (Hernandez,

2014).

4.6.2. Instrumentos
Para la recopilacion de informacidn se utilizara un cuestionario estructurado de
26 preguntas en escala de likert en funcion a los objetivos especificos planteados y de
la definicion operacional de las variables.
4.7.  Plan de analisis
Los datos de las encuestas se transformaran en una data, la misma que
aplicando el programa Excel Cientifico y el programa SPSS, se obtendran las
tablas resultados se analizaran tomando en cuenta los antecedentes y las bases

teodricas de la investigacion.
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4.8. Matriz de consistencia

Tabla 4: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

General

¢Las microy
pequefias
empresas del
sector servicio,
caso empresa
consultoria de
obras Nixon
Franklin Odicio
Asayac,
Calleria,
Pucallpa, 2020
requieren de una
propuesta de
mejora de sus
procesos
administrativos
para la gestion
de la calidad?

Objetivo
General
Establecer una
propuesta de
mejora de los
procesos
administrativos

para la gestion de

calidad en las

micro y pequefias

empresas del
sector servicio,

caso empresa
Consultoria de

obras Nixon
Franklin Odicio

Asayac - Calleria,

Pucallpa, 2020.

Hipotesis

General
No se formula

hipotesis por ser
descriptiva.

Variable 1

Independiente

Procesos
administrativos

Planificacion

Mision, vision y
objetivos

Organizacion

Organigramas y
desempefio

Direccién

Liderazgo

Toma de
decisiones

Control

Normas
Auditorias

Eficacia

Tipo de estudio:

El tipo de investigacion
es cuantitativa

El nivel experimental:
Descriptiva

Disefio de
investigacion:

El disefio es no
experimental,
transversal.

Universo y Muestra
Poblacion:

En el distrito de
Calleria operan 18
mypes del rubro
consultoria de
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Objetivos
especificos

- Identificar las
caracteristicas
de la gestion
que se realizan
en las micro y
pequefias
empresas del
sector servicio,
caso empresa
Consultoria de
obras Nixon
Franklin Odicio
Asayac -
Calleria,
Pucallpa 2020.

Variable 2

Dependiente

Mejora de
Procesos

Mejora continua

Enfoque en el
cliente

Trabajo en equipo

construccion y
edificaciones.

La investigacion se
enfocara en el caso
empresa Consultoria de
obras Nixon Franklin
Odicio Asayac.

Muestra

La muestra
seleccionada son 23
trabajadores de la
empresa Consultoria de
obras Nixon Franklin
Odicio Asayac, que
realizan labores
administrativas.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccidn de datos
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- Describir los
procesos
administrativos
que se realizan
en las micro y
pequefas
empresas del
sector servicio,
caso empresa
Consultoria de
obras Nixon
Franklin Odicio
Asayac -
Calleria,
Pucallpa, 2020.

- Establecer la
propuesta
mejora de los
procesos
administrativos
en las micro y
pequefas
empresas del
sector servicio,
caso empresa
Consultoria de

Gestioén de
calidad

Servicio al cliente

Estandarizacion
Instrumento

Indicadores

Mejora continua

Técticas

Politicas

-Técnica: Entrevista

- Instrumento:
Cuestionario

Plan de andlisis

Aplicacion de analisis
cuantitativa.

Estadistica descriptiva
de frecuencias.
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obras Nixon
Franklin Odicio
Asayac -
Calleria,
Pucallpa, 2020.

Fuente: elaborado por Ortiz Viena, Franklin
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4.9.  Principios éticos

En la presente investigacion se tendra en cuenta los principios éticos que establece el

Cadigo de etica para la investigacion de la ULADECH Catdlica:

Principio de proteccién a las personas, para esta investigacion se desarrollara
el protocolo del consentimiento informado, el mismo que serd firmado por los
representantes de la empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac
cuyos trabajadores conforman la muestra en estudio. Si los participantes no desean o
tienen dificultades para firmar dicho documento, se aplicara diversas estrategias en el
que se evidencie el consentimiento para ser parte de esta investigacion. A través del
consentimiento informado se comunicara claramente el propdsito de la investigacion
gue consiste en formular una propuesta de mejora de los procesos administrativos para
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, caso consultoria de obras
Nixon Franklin Odicio Asayac, asi como se les informara que cada uno de ellos se
pueden retirar en cualquier momento de la investigacion sin perjuicio alguno, o
también pueden abstenerse de contestar alguna de las preguntas, asi mismo se les hara
mencién que los datos recolectados quedaran disponibles para futuras investigaciones

y/o productos derivados de la investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su
naturaleza no representa riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni
para el investigador, durante el recojo de informacion se informarad de ello a los
integrantes de la muestra. En todo momento lo que se buscard es maximizar los
beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los

participantes.
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Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles
luego de finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaran parte de
nuestra muestra tienen interés por los resultados o realizar nuevas investigaciones se
les facilitara dicha informacion por el medio que lo requieran, estos pueden ser correos
electronicos o participacion en eventos donde se expongan los resultados de la
investigacion. Asi mismo a todas las personas que participan de esta investigacion se
les brindara el mismo trato de respeto, consideracion e informacion de aquello que

requieran.

Principio de integridad cientifica, se tendra siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion seran confidenciales y andnimas,
también se les informara de ello a los participantes. No sera necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se estableceran protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dara a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para esta
investigacion. No se realizard técnicas de recoleccion de datos distintos al cuestionario,
por ello los participantes no conoceran la informacion que brinde otro participante de
la investigacion. Cualquier aspecto que genere conflictos de interés seran resueltos
antes de iniciar el trabajo de campo, asi se garantizara que no sucedan situaciones que

puedan afectar al estudio o0 a la comunicacion de resultados.

Principio de libre participacién y derecho a estar informado, antes del recojo
de informacion se solicitard expresamente el consentimiento informado a cada

participante, asi mismo se le solicitara haga llegar todas sus dudas o consultas respecto
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a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo

durante o después de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion
no tiene como muestra animales, plantas ni se realizaran aplicaciones en el medio
ambiente, tampoco se afectara la biodiversidad como parte del estudio, por ello no se

declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1. Resultados

En relacion a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas

empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin

Odicio Asayac - Calleria, 2020.

Perfil del trabajador

Edad del trabajador N %
De 22 a 29 afios 2 8.7
De 30 a 39 afios 4 17.4
De 40 a 59 afios 8 34.8
De 50 a mas 9 39.1
Total 23 100.0
Género del trabajador N %
Masculino 14 60.9
Femenino 9 39.1
Total 23 100.0
Grado de instruccion N %
Estudios basicos 0 0.0
Técnico 7 30.4
Universitario 16 69.6
Total 23 100.0
Cargo que desempefio N %
Director Gerente 1 4.3
Supervisor 6 26.1
Gerente 2 8.7
Asistente 8 34.8
Administrativo 6 26.1
Total 23 100.0
Tiempo que desempefia su cargo N %
De 1 a 2 afios 8.7
De 3 a 6 afios 11 47.8
De 7 a mas afios 10 435
Total 23 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 60.9% de los representantes pertenecen al género masculino; de 50 a

mas afios (39.1%) y estudios universitarios (69.6%).
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En relacion a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria,

2020.

Tabla 5: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso

empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

Datos de la micro empresa

Tiempo de permanencia de laempresaen el rubro N %
De 1a 2 afios 0 0.0
De 3 a 6 afios 0 0.0
De 7 a mas 23 100.0
Total 23 100.0
Numero de Trabajadores N %
De5a8 0 0.0
De 9 a mas 23 100.0
Total 23 100.0
Tipo de constitucién de la empresa N %
Persona Natural 23 100.0
EIRL 0 0.0
SRL 0 0.0
Total 23 100.0
Régimen tributario N %
Régimen General 23 100.0
Régimen Especial 0 0.0
Mype Tributario 0.0
Total 23 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

El 100.0% estan constituidas como personeria juridica como EIRL. Ocupan entre de
9 a mas colaboradores (100.0%) y el 100.0% de la muestra tiene mas de siete afios en

el mercado del distrito de Calleria.
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Tabla 6: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon

Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

. Nunca Muy pocas  Algunas _Ca5| Siempre Total
N item veces veces siempre
F % F % F % F % F % F %
La filosofia de la mejora
1 continua es guiaensu 6 26.1% 11 478% 1 43% 2 87% 3 13.0% 23 100.0%
trabajo
o Se realizan encuestas de 4 17.4% 10 435% 9 391% 0 00% O 00% 23 100.0%
satisfaccion al cliente
3 Semotiva el desempefio 0 00% 7 304% 13 565% 3 13.0% 0 0.0% 23 100.0%
para generar ideas y aportes
Existen mecanismos
4 dirigidos a estandarizar los 0 00% 5 21.7% 5 21.7% 8 348% 5 21.7% 23 100.0%
procesos
5 Sehaceusodeheramientas 5 43600 7 30495 13 565% 0 0.0% 0 0.0% 23 100.0%
de calidad
Fuente: Elaboracion propia
Nunca F Muy pocas veces F  E Algunas veces F = Casi siempre F = Siempre F
14
12 = =
10 =
; =
6 =
4 =
2
0 =

2

3

Figura 5. Caracteristicas de la gestion de calidad

Interpretacion:

Los representantes indican que el 47.8% muy pocas veces aplican la filosofia de

mejora continua; el 43.5% muy pocas veces realizan encuestas de satisfaccion al

cliente; solo el 56.5% algunas veces motivan el desempefio para generar ideas y

aportes; 34.8% casi siempre aplican mecanismos estandarizados y el 56.5% algunas

veces han utilizado herramientas de calidad.
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Tabla 7: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon

Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

Muy
Nunca pocas
veces

Algunas Casi

. Siempre Total
veces siempre

Ne° ftem

F % F % F % F % F % F %

Se utilizan indicadores de
6 gestidn para medir el 3 13.0% 5 21.7% 11 478% 4 174% 0 0.0% 23 100.0%
desempefio

Se conoce la politica de

7 Seco 0 00% 11 478% 8 348% 4 174% 0 0.0% 23 100.0%
gestion

8 \Slfs%onnoce'am's'ony 3 130% 5 21.7% 9 39.1% 2 87% 4 17.4% 23 100.0%

g Seguianporunplande o 5120 5 51700 10 435% 3 13.0% 0 0.0% 23 100.0%

negocio

Fuente: Elaboracion propia

12 Muy pocas veces F = Algunas veces F = Casi siempre F = Siempre F

10

Figura 6. Caracteristicas de la gestion de calidad
Interpretacion:

Los representantes indican 47.8% algunas veces se utilizan indicadores para
medir el desempefio; 47.8%, muy pocas veces se aplican politicas de gestion; el 39.1%
algunas veces han difundido la mision y vision de la empresa a los colaboradores y

13.0% casi siempre veces se guian por un plan.
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Tabla 8: Describir los procesos administrativos (Dimension: planificacion) que se
realizan en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa

Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

Nunca Muy pocas  Algunas Casi

p . Siempre Total
NO ftem veces veces siempre

F % F % F % F % F % F %

Se planifica las
10 operaciones de la 7 304% 0 00% 8 348% 8 348% 0 0.0% 23 100.0%
empresa

Se ejecuta el
seguimiento al
cumplimiento de lo
planificado

11 0 00% 3 13.0% 10 435% 8 34.8% 2 8.7% 23 87.0%

Fuente: Elaboracion propia

12 Nunca F Muy pocas veces F = Algunas veces F B Casi siempre F 2 Siempre F

10

Figura 7. Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: planificacion).

Interpretacion:

Los colaboradores nos mencionan que el 34.8% algunas veces y casi siempre
respectivamente se aplica la planificacion de operaciones y 43.5% algunas veces se

cumple lo planificado.
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Tabla 9: Describir los procesos administrativos (Dimension: organizacién) que se
realizan en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa

Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

Nunca Muy pocas Algunas

p Casi siempre |  Siempre Total
No item veces veces

F % F % F % F % F % F %

Existe
distribucion de
12 lacargade 3 13.0% 9 391% 11 478% O 00% 0 0.0% 23 100.0%
trabajo
organizadamente

Existe
13 organigrama y 0 00% 13 565% 6 26.1% 1 43% 3 13.0% 23  100.0%
es difundido

Fuente: Elaboracion propia

Nunca F Muy pocas veces F  E Algunas veces F = Casi siempre F B Siempre F

14
12

10

=

Figura 8. Caracteristicas de los procesos administracion (Dimension: Organizacion)

Interpretacion:

Los representantes indican que el 47.8% algunas veces realizan distribucion de la carga

de trabajo y el 56.5% muy pocas veces difunde lo organigramas de empresa.
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Tabla 10: Describir los procesos administrativos (Dimensién: Direccidn) que se

realizan en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa

Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

p Nunca Muy pocas Algunas Casi siempre Siempre Total
N© item veces veces
F % F % F % F % F % F %
Existen
14 habilidades 0 0.0% 4 174% O 0.0% 13 56.5% 6 26.1% 23 100.0%
directivas
Se utilizan
técnicas
15 paratoma 1 43% 7 304% 12 522% O 0.0% 3 13.0% 23 100.0%

de
decisiones

Fuente: Elaboracion propia

Nunca F

14

12

10

Muy pocas veces F

E Algunas veces F & Casi siempre F & Siempre F

14

I

Figura 9. Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: Direccion)

Interpretacion:

Los representantes de indican que el 56.5% casi siempre aplican habilidades directivas y el

52.2% algunas veces utilizan técnica para la toma de decisiones.
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Tabla 11: Describir los procesos administrativos (Dimensién: Control) que se realizan
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de

obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020.

NO

Muy pocas  Algunas Casi

Nunca ;
veces veces siempre

Siempre Total

item

F % F % F % F % F % F %

Existen mecanismos

0 00% 13 565% 5 21.7% 2 8.7% 3 13.0% 23 100.0%
oportunos de control

17

Existen auditorias preventivas 7 304% 6 26.1% 7 304% 0 0.0% 3 13.0% 23 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Nunca F Muy pocas veces F B Algunas veces F = Casi siempre F & Siempre F

14
12

10

I

16 17

Figura 10. Caracteristicas de los procesos administracion (Dimension: Control)

Interpretacion:

Los representantes indican que el 56.5% muy pocas veces aplican mecanismos de

control; el 30.4% nunca aplican auditorias preventivas en las empresas.
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5.2. Anélisis de resultados

En el proposito de atender la problematica planteada, la investigacion se
plante6 dos objetivos especificos, uno por cada variable, siendo el primero:
“Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin
Odicio Asayac - Calleria, 2020”; el 47.8% de los trabajadores consideran que “muy
pocas veces” aplican la filosofia de la mejora continua o representan una guia de

trabajo; en esa linea el 43.5% muy pocas veces ejecutan encuestas al cliente.

A nivel interno, se motiva de manera constante el desempefio para generar
ideas y aportes entre el personal, algunas veces en un 56.5%. Otro de los hallazgos es
gue se muestra un interés en estandarizar los procesos en un 34.8% casi siempre, otra
caracteristica es que el 56.5% de los trabajadores conocen y usan las herramientas de
gestion algunas veces; el 47.8% algunas veces disefian y aplican los indicadores para
medir el desempefio. Resultados similares a la investigacion de Ortiz, L. B. (2016) en
su trabajo de investigacion “Manual de procedimientos administrativos y financieros
de la empresa de servicios de asesoria Integral Zuorpace CIA. Ltda de la ciudad de
Quito, provincia de Pichincha”, en la cual, el investigador luego de su anélisis propone
un manual de procedimientos y la correspondiente capacitacion para mejorar la gestion

de la empresa.

En la siguiente caracteristica es que se identificd que en laempresa Consultoria
de obras Nixon Franklin Odicio Asayac se establecio que las politicas de gestion son
aplicadas al 47.8% muy pocas veces; la mision y vision se conoce algunas veces en un
39.1%, para que la gestion que se enfoca en el cliente pueda crecer. Esto es

evidenciable, cuando identificamos que el 43.5% “algunas veces” se guian por un plan
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de negocio. Estos resultados guardan relacion con la investigacion de Torrejon, R. D.
C. (2019), en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad con el uso del marketing
mix en la pequefia empresa INGCONSA SAC”, en la cual el investigador concluye
que la gerencia debe liderar un plan de capacitacion y reconocimiento de los
conocimientos elementales del sistema de gestion entre los colaboradores para que
comprendan los fines que se buscan alcanzar y su consecuente involucramiento.
Finalmente, citamos la investigacion de Palomino, W. (2018) en su informe sobre
“Disefio de un sistema de gestion de calidad en consultoria “Carranza” E.LLR.L. para
la mejora del desempefio en sus procesos bajo los requisitos de la norma I1SO
9001:2015” en la cual, concluye que la tarea empieza con el andlisis de todos lo
procesos para luego elaborar los respectivos manuales y formatos los cuales se
verificaran y capacitaran en su uso al personal para que exista un mejor desempefio y

eficacia y los servicios al cliente sean de calidad.

En relacion al segundo objetivo especifico: “Describir los procesos
administrativos que se realizan en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 20207,
donde de acuerdo a sus dimensiones se halla que en relacion a la planificacion los
trabajadores en un 34.8% algunas veces y casi siempre planifican sus operaciones; el
43.5% algunas veces ejecutan el seguimiento al cumplimiento de lo planificado. Con
relacién con la organizacion el 47.8% afirma que algunas veces existe la distribucion
de la carga de trabajo y el 56.5% afirma que muy pocas veces existe organigramas y
no es muy difundido. Zamora, J. J. (2018), en su trabajo de investigacion “Manual de
procedimientos para mejorar la gestion administrativa de la empresa CEVROOS

Consultores C. Ltda en el Canton Quevedo, 20187, considera que en efecto existe
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grupo de trabajadores que si se ajusta a seguir los procesos administrativos y otros no,
generando desorden e incumplimiento en la gestion, lo que representa un problema de
cumplimiento, en ese sentido, presenta como solucion un manual para mejorar el
desempefio y en consecuencia mejore la gestion de la empresa. También, tiene relacién
con la investigacion de Ortiz, L. B. (2016), en su trabajo de investigacion “Manual de
procedimientos administrativos y financieros de la empresa de servicios de asesoria
Integral Zuorpace CIA. Ltda de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha”, donde la

solucion es recurrir a un manual de procedimientos.

Con respecto a la dimensién Direccidn, el 56.5% casi siempre reconoce las
habilidades directivas de la gerencia y el 52.2% considera que algunas veces los

directivos conocen las técnicas para la toma de decisiones.

En relacién con la dimension control el 56.5% menciona que muy pocas veces
existen mecanismos oportunos de control y el 30.4% menciona que algunas veces y

nunca existen auditorias preventivas en la organizacion.

En relacion al tercer objetivo especifico Establecer la propuesta mejora de los
procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, caso
empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac - Calleria, 2020,
proponemos a continuacion un plan de mejora que atiende las siguientes problematicas

puntuales:

- Lagestion de calidad enfocadas en los clientes.
- Carecen de una adecuada aplicacién de los procesos administrativos. Razon

por la cual no planificacion, organizan, dirigen y es control es escaso.
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5.2  Plan de mejora

Problemas Surgimiento de Accién de mejora Responsable
encontrados problema

Resueltos

Cuestion de nivel de

No se cumplen con

Conformar equipo de

servicio. los plazos calidad que supervise | Gerencia
establecidos. cumplimiento
Areas con mayor Planificacion de la carga

Planificacion carga de trabajo de trabajo y organizacién
por falta de analisis
de procesos. Gerenciay

personal

Clima interno, | Liderazgo de la
produciendo direccion debe liderar

Organizacion situaciones de | plan de mejora Gerencia 'y
desorganizacion en personal.
SUS procesos.
Individualismo

Direccion afecta la calidad de | Liderazgo y
trabajoy en supervision. Precisar Personal
consecuencia el nivel | |limites.
de servicio al cliente.

Control Falta de Establecer normas y Gerencia 'y
supervision seguimiento. personal.

Fuente: elaborado por Franklin Ortiz Viena
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se trata de una empresa de personeria juridica, con trayectoria importante en el
rubro de consultoria en la region de la selva y emplea principalmente a profesionales .

La gestion se caracteriza por enfocarse en la mejora continua, guiarse de un
plan de negocio, cuenta con misién y visién, sin embargo, se producen desfaces en el
nivel de satisfaccion de sus clientes y clima interno, produciendo situaciones de
desorganizacion en sus procesos.

Sus procesos administrativos estan implementados, pero se detectan problemas
desde el proceso de planificacién de la carga de trabajo y organizacion, hasta el
liderazgo de la direccion, si bien el personal es de nivel profesional, el individualismo
afecta la calidad de trabajo y en consecuencia el nivel de servicio al cliente.

Finalmente, se sugiere seguir el plan de mejora propuesto para mejorar los

procesos administrativos para la gestion de calidad.

Aporte del investigador:
La direccion debe ejercer un liderazgo que motive el mejor desempefio de la

organizacion integrando y valorando a cada miembro .

Beneficio al cliente:

La planificacion permite anticiparse a atender los atributos que valora el

cliente.
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ANEXOS

1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE
AVANCE

SEMANAS >>>
Inicio de clases XXX XXX XXX X[X]X]X]X
Determinacion del sector vy

AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

rubro a estudiar. X

Titulo del proyecto de

. L X | X

investigacion.

Elabo_racmn_ de_’PIanteamlento x| x| x

de la investigacion.

Elaboracién del Marco Tedrico

y conceptual. XX XX
Elaboracion de Metodologia de

la investigacion. X XXX
Presen'tamp’n de Proyectos de x| x| x 22-
Investigacion. Set
Envio para revision del Jurado X | X

Elaboracion de  Encuestas,
tabulacion, graficos.
Discusion de resultados,
conclusiones y X | X ]| XX
recomendaciones.
Revision de referencias

bibliogréficas, APA. XX XX XX
0z . . 9-
Pre_sentaqon_gjel informe final x| x| x| x [no
de investigacion. v
Revision turnitin. XX XXX XX X]|X]|X]|X]X]X
Elaboracion de articulo
L . o X | X
cientifico y diapositivas.
14-
Prebanca No
v
. . 19-
Levantamiento  observaciones No
Jurado
%
20-
Sustentacion del informe final. No
Vv
20-
Entrega de Empastado y Acta No
Vv
Cierre de Taller
21-
No
Vv
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable y no desembolsable(Estudiante)

. Desemb.
Categoria Cantidad | Base % 0 nimero Total (s/.)
Suministros (*)
- Impresiones 1/2 millar | 160 0.50 80.00
- Fotocopias 1 millar | 420 0.10 42.00
- Empastado Unidad 60 1.00 60.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 1 millar 13 2.00 26.00
- Engrapador Unidad 1 35.00 35.00
- Perforador Unidad 1 35.00 35.00
- Lapiceros Docena 2 12.00 24.00
- Internet Horas 1 380.00 380.00
Sub total 682.00
Servicios
- Uso de Turnitin Tarea 100 1.00 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacién Actividad 1 3100.00 3100.00
Sub total 3200.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacién Persona 10 20.00 200.00
- Alimentacion Persona 10 15.00 150.00
Sub total 350.00
Total de presupuesto desembolsable 4232.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
No
desemb.
Categoria Cantidad | Base | % o nimero | Total (s/.)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) ( P J 30 4.00 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2.00 70.00
. Soportg infc_)rmético (Médulo de Investigacion del 40 4.00
ERP University - MOIC) 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1.00 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4.00 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4884.00
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3. Consentimiento informado

ENIVERSIDADCATOLIC ALOS ANGI LT S
CEONOTS

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCLESTAS
(Clencias Saciabes)
uﬁduammmmw—-nw.mummewy

sohorarie se consenmamieno. De acoprie, of mvestigador v usted se quadarin coo ues copia

La preseste ovesigecidn se teuls PROPUBSTA DE MEJORA DEL PROCESO
ADMENISTRATIVO Y CESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO: CASO EMPFRESA “CONSULTORIA DE OBRAS NINON
FRANKLIN ODICIO ASAYAC™ CALLERIAL 2020 y & dngdo por Ortiz Vieoa Pranblin
exudaszie nvestigador de la Universided Castlica Les Aagees de Clumbone

Bl proguiatn de la sivestagacion es secopefar indormacon 8¢ bos representanten para proposer meyoras de
I factores rebnvastes del proceso admumistative pera la pestda de calddad en e micre ¥ pequenias
crpresas Ad sector servicio, y de esta manera poder semmar una bisse cweatifica en exts campe de estdios
Para cllo, sc ke anits 3 particpar o0 ona encoestz que le tomard 10 sssuios de s bespo

Su purucpeacion &= la imvestgacon o5 completamenis volantans y anomos. Usted peede deodir
trterrarpols @ csalqueer momemo, sin que dlo be genere nnpln paquico. St nnders algung ingaensd
o ducls sobre ks ivangacon, posde formudarie coando cren convenamie

Al conclar & mvestgaoon, isted seca infommado de los resaltadon a travis de madios oficudes S1 desen
también podis eacntor al cormeo 1813162 10 M buladach pe pars rechie mayer nformacion Asmsmo,
pora cosesltes sohre aspecios 4108, pusde comurcare: con ¢l Comne de Faca de I Imvestigacno de
s usiveradsd Caodica bos Angeles de Chimbote

S enth de mouerdo con bos PUMos MONres, comepiele Sus datos & ComtITIECIOn
Noerhew: Nixon Praokin Oficie Akoac.
Fecha: |8 de Scoembee de 2020
Correo choowonos: nocoodi iilraboo wan

Fume del investgador
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4. Instrumento de recoleccion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio: caso empresa Consultoria de obras Nixon Franklin Odicio Asayac”-Calleria,
Pucallpa, 2020.”

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 colaboracion.

A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO
1. ¢Cual es la edad del microempresario?

De 25a35afos ( ) De35a44afios ( ) De45a54 afios ( ) De55amas ()

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

B. DE LA GESTION
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

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

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

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

¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

a) Siempre () Aveces () Nunca()

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

a) Siempre () Aveces () Nunca()

¢Hace uso de herramientas de gestion?

a) Siempre () Aveces () Nunca()

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

a) Siempre () Aveces () Nunca()

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

a) Siempre () Aveces () Nunca()

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

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS-ORGANIZACION

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

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

¢Utiliza herramientas de organizacion?

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

¢Existe division del trabajo en su empresa?
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢Existe organigrama y esté publicado?

a) Si()

¢ Tiene habilidades directivas?

a) Si()

b) No sabe ( )

b) No sabe ( )

c)No ()

c)No ()

¢Aplica un estilo de liderazgo en la direccién de la empresa?

a) Si()

¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

a) Si()

b) No sabe ( )

b) No sabe ( )

c)No ()

c)No ()

¢ Existen politicas de responsabilidad establecidas?

a) Si()

b) No sabe ( )
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5. Tablas de tabulacién

Edad del trabajador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 22 a 29 afios 2 8,7 8,7 8,7
De 30 a 39 afios 4 17,4 17,4 26,1
De 40 a 49 afios 8 34,8 34,8 60,9
De 50 a mas 9 39,1 39,1 100,0
Total 23 100,0 100,0
Género del trabajador
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 14 60,9 60,9 60,9
Femenino 9 39,1 39,1 100,0
Total 23 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Técnico 7 30,4 30,4 30,4
Universitario 16 69,6 69,6 100,0
Total 23 100,0 100,0
Cargo que desempefia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Director Gerente 1 4.3 4.3 4.3
Supervisor 6 26,1 26,1 30,4
Gerente 2 8,7 8,7 39,1
Asistente 8 34,8 34,8 73,9
Administrativo 6 26,1 26,1 100,0
Total 23 100,0 100,0
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Tiempo que desemperfia su cargo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 1 a2 afios 2 8,7 8,7 8,7
De 3 a6 afios 11 47,8 47,8 56,5
De 7 a més afios 10 43,5 43,5 100,0

Total 23 100,0 100,0
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  De 7 a mas afios 23 100,0 100,0 100,0

Numero de trabajadores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido De 9 amas 23 100,0 100,0 100,0

Tipo de constitucién de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Persona Natural 23 100,0 100,0 100,0

Tipo de régimen tributario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Régimen General 23 100,0 100,0 100,0
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La filosofia de la mejora continua guia su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 26,1 26,1 26,1
Muy pocas veces 11 47,8 47,8 73,9
Algunas veces 1 4,3 4,3 78,3
Casi siempre 2 8,7 8,7 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 4 17,4 17,4 17,4
Muy pocas veces 10 43,5 43,5 60,9
Algunas veces 9 39,1 39,1 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 7 30,4 30,4 30,4
Algunas veces 13 56,5 56,5 87,0
Casi siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0

Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 5 21,7 21,7 21,7
Algunas veces 5 21,7 21,7 43,5
Casi siempre 8 34,8 34,8 78,3
Siempre 5 21,7 21,7 100,0
Total 23 100,0 100,0
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Se hace uso de herramientas de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 13,0 13,0 13,0
Muy pocas veces 7 30,4 30,4 43,5
Algunas veces 13 56,5 56,5 100,0
Total 23 100,0 100,0

Se utilizan indicadores de gestién para medir el desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 13,0 13,0 13,0
Muy pocas veces 5 21,7 21,7 34,8
Algunas veces 11 47,8 47,8 82,6
Casi siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se conoce la politica de gestion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 11 47,8 47,8 47,8
Algunas veces 8 34,8 34,8 82,6
Casi siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se conoce la mision y vision
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 3 13,0 13,0 13,0
Muy pocas veces 5 21,7 21,7 34,8
Algunas veces 9 39,1 39,1 73,9
Casi siempre 2 8,7 8,7 82,6
Siempre 4 17,4 17,4 100,0
Total 23 100,0 100,0
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Se guian por un plan de negocio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 21,7 21,7 21,7
Muy pocas veces 5 21,7 21,7 43,5
Algunas veces 10 43,5 43,5 87,0
Casi siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se planifica las operaciones de la empresa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 30,4 30,4 30,4
Algunas veces 8 34,8 34,8 65,2
Casi siempre 8 34,8 34,8 100,0
Total 23 100,0 100,0

Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 13,0 13,0 13,0
Algunas veces 10 43,5 43,5 56,5
Casi siempre 8 34,8 34,8 91,3
Siempre 2 8,7 8,7 100,0
Total 23 100,0 100,0

Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 13,0 13,0 13,0
Muy pocas veces 9 39,1 39,1 52,2
Algunas veces 11 47,8 47,8 100,0
Total 23 100,0 100,0
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Existe organigrama y es difundido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 13 56,5 56,5 56,5
Algunas veces 6 26,1 26,1 82,6
Casi siempre 1 4.3 4.3 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
Existen habilidades directivas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 4 17,4 17,4 17,4
Casi siempre 13 56,5 56,5 73,9
Siempre 6 26,1 26,1 100,0
Total 23 100,0 100,0
Se utilizan técnicas paralatoma de decisiones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 4,3 4,3 4,3
Muy pocas veces 7 30,4 30,4 34,8
Algunas veces 12 52,2 52,2 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
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Existen mecanismos oportunos de control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 13 56,5 56,5 56,5
Algunas veces 5 21,7 21,7 78,3
Casi siempre 2 8,7 8,7 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
Existen auditorias preventivas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 7 30,4 30,4 30,4
Muy pocas veces 6 26,1 26,1 56,5
Algunas veces 7 30,4 30,4 87,0
Siempre 3 13,0 13,0 100,0
Total 23 100,0 100,0
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6. Figuras

Porcentaje

Porcentaje

Edad del trabajador

De 22 a 29 afios De 30 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 a mas

Figura 11. Edad del trabajador

Género del trabajador

Masculino Femenino

Figura 12. Género del trabajador

75



Porcentaje

Grado de instruccion

Porcentaje

Técnico Universitario

Figura 13. Grado de instruccién

Cargo que desempenia

40

Director Gerente Supervisor Gerente Asistente Administrativo

Figura 14. Cargo que desempefia
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Porcentaje

Porcentaje

Tiempo que desempefia su cargo

De1 a2 afios De3a6 afos De 7 a mas afios

Figura 15. Tiempo que desempefia su cargo

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

100

80

G0

40

20

De 7 a mas afios

Figura 16. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
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Porcentaje

Porcentaje

Numero de trabajadores
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40
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De 9 amas

Figura 17. Namero de trabajadores

Tipo de constitucion de la empresa

100

804

60

209

Persona Matural

Figura 18. Tipo de constitucion de la empresa
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Porcentaje

Porcentaje

Tipo de régimen tributario

100
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40
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Régimen General

Figura 19. Tipo de régimen tributario

La filosofia de la mejora continua guia su trabajo

MNunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 20. La filosofia de la mejora continua Guia su trabajo
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Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

509

Porcentaje

Munca Muy pocas veces Algunas veces

Figura 21. Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

Se motiva el desempeno para generar ideas y aportes

50

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre

Figura 22. Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
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Porcentaje

Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

40

IMuy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 23. Existe mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Porcentaje

Se hace uso de herramientas de calidad

Munca Muy pocas veces Algunas veces

Figura 24. Se hace uso de herramientas de calidad
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Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempeno

Porcentaje

MNunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre

Figura 25. Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio

Se conoce la politica de gestion

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre

Figura 26. Se conoce la politica de gestion
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Porcentaje

Porcentaje

Se conoce la mision y vision

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 27. Se conoce la misién y vision

Se guian por un plan de negocio
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MNunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre

Figura 28. Se guian por un plan de negocio

83



Se planifica las operaciones de la empresa

40

304

207

Porcentaje

Munca Algunas veces Casi siempre

Figura 29. Se planifica las operaciones de la empresa

Se ejectuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

Porcentaje

IMuy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 30. Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
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Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Porcentaje

Munca Muy pocas veces Algunas veces

Figura 31. Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Existe organigrama y es difundido

50

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 32. Existe organigrama y es difundido
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Porcentaje

Porcentaje

Existen habilidades directivas

650

Muy pocas veces Casi siempre Siempre

Figura 33. Existen habilidades directivas

Se utilizan técnicas para latoma de decisiones

50

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Siempre

Figura 34. Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
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Porcentaje

Porcentaje

Existen mecanismos oportunos de control

50

IMuy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 35. Existen mecanismos oportunos de control

Existen auditorias preventivas

407

MNunca Muy pocas veces Algunas veces Siempre

Figura 36. Existen auditorias preventivas
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