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RESUMEN

La presente investigacion cientifica “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores
logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019” tuvo por objetivo general Identificar
la relacién entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del
distrito de Calleria, Pucallpa, 2019. El propoésito de analizar el comportamiento de las
variables en estudio y su respectiva correlacion justificaron la investigacion porque es
importante conocer el impacto que tienen los procesos administrativos en la gestion de
las empresas. La metodologia que se sigui6 fue del tipo cuantitativo, de disefio no
experimental, descriptivo correlacional. La muestra fue conformada por 18
microempresas del rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa,
alcanzandose a sus representantes un instrumento conteniendo un cuestionario
estructurado de preguntas relacionadas a las variables en investigacion. Para el plan de
analisis, se utilizé la estadistica descriptiva para la interpretacion de las variables. En
las pruebas se utilizé el coeficiente de Rho de Spearman para contrastar la hipétesis.
Como conclusion general, el nivel de correlacion entre las variables es positiva media,

es decir los procesos administrativos no brindan un soporte eficaz a la gestion.

Palabras clave: gestion de calidad, operadores logisticos, procesos administrativos.
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ABSTRACT

This scientific research "Quality management and efficiency of administrative
processes in micro and small enterprises of the service sector, logistics operators
category in the district of Calleria, Pucallpa, 2019" had the general objective of
identifying the relationship between quality management and efficiency of
administrative processes in micro and small enterprises of the service sector, logistics
operators category in the district of Calleria, Pucallpa, 2019. The purpose of analyzing
the behavior of the variables under study and their respective correlation justified the
research because it is important to know the impact that administrative processes have
on business management. The methodology followed was of the quantitative type, of
non-experimental design, descriptive and correlational. The sample was conformed by
18 microcompanies of the heading logistic operators of the district of Calleria,
Pucallpa, reaching their representatives an instrument containing a structured
questionnaire of questions related to the variables in investigation. For the analysis
plan, the descriptive statistics were used for the interpretation of the variables. In the
tests, Spearman's Rho coefficient was used to contrast the hypothesis. As a general
conclusion, the level of correlation between the variables is positive on average, that

is, the administrative processes do not provide an effective support to management.

Key words: quality management, logistic operators, administrative processes.
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l. INTRODUCCION

En la era de los servicios, la calidad se ha convertido en un valor indiscutible de las
organizaciones, porque se mide la capacidad de responder a las diversas necesidades
y expectativas de los clientes. Es por ello la necesidad que las empresas adopten
sistemas de gestion de calidad (SGC), como por ejemplo la norma ISO 9001,

(Rojas, 2018).

Un sector muy sensible lo conforman las microempresas del sector servicio,
operadores logisticos, que transportan “gran volumen de todo tipo de carga en el
distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa”, haciendo factible el comercio de

mercancias y la conectividad con el resto de la region y pais.

La calidad es un factor importante en el rubro porque se mide a través de la
oportunidad y seguridad de lo transportado y que alcanza dos modalidades del
transporte: el transporte terrestre y fluvial, que inclusive también combinan con el
transporte aéreo, por la accesibilidad a algunas zonas del pais (Type, Maldonado,

Mercedes, & Rojas, 2020).

Por cuanto, las operaciones que ejecutan tienen un soporte administrativo el cual se
desea conocer en sus caracteristicas para garantizar una gestion logistica sea eficaz.
Sin embargo, al parecer ninguna se realiza en niveles optimos, por lo que esta
investigacion se enfoco en determinar que dificulta la implementacién y préactica de
los procesos administrativos.

El problema se delimito con la pregunta: ¢ La administracion de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de

Calleria, Pucallpa tiene el soporte eficaz de procesos administrativos?.



Como meta de la investigacion se plante6 como objetivo general Identificar la
relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2019 y objetivos especificos: a) Determinar las caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019; b) Enumerar las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores
logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019; c)ldentificar las caracteristicas de la
gestion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores
logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019; d) Describir los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores
logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019 y determinar su impacto en la gestion;
e) Identificar la relacion entre las dimensiones de las variables en estudio de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de

Calleria, Pucallpa, 2019.

Esta investigacion es viable en su desarrollo porque es importante conocer las
caracteristicas de la gestion y la implementacion de los procesos administrativos en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos en el
distrito de Calleria, Pucallpa, negocios que realizan gran nimero de operaciones en el
transporte de mercancias a otras empresas y clientes finales y necesitan mejorar su
nivel de servicio, trayendo en consecuencia un importante impacto en el sector
empresarial y beneficiando al cliente.

Como resultados de la investigacion halla que los representantes se



caracterizan por su nivel de experiencia en el rubro, instruccién superior, edad adulta
y en su mayoria del sexo masculino.

Son microempresas con personeria juridica, trayectoria en el mercado y fomentan el
empleo.

La gestion esta orientada a la mejora de sus procesos, trabajo en equipo y orientacion
al cliente, debe promover el uso de indicadores de gestion para medir la efectividad de
sus procesos en concordancia con su mision y vision.

Los procesos administrativos son parte de la gestion, donde la planificacion y el
seguimiento son fortaleza, pero existen aspectos organizativos, direccion y control que

se deben asegurar su ejecucion con el fin de generar el soporte a la gestion.

Finalmente, en respuesta al objetivo general se concluye que si bien existe relacion

entre las variables gestion de calidad y proceso administrativo al obtener correlacion
positiva media en el valor de I's=0,578*, esta no es significativa, es decir los procesos

administrativos no son eficaces para la gestion de las empresas.

II.  REVISION DE LITERATURA



2.1 Antecedentes

En el ambito internacional:

Valenzuela, M. A. (2018), en su trabajo de investigacion: “Sistema de gestion web
para una distribuidora de gas”, para optar el titulo profesional de Ingeniero de
Ejecucion en Informatica, Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, Chile; tiene
como objetivo general realizar un sistema de informacion automatizada de gestion
interna y comercial para la empresa distribuidora de gas San Cristobal. La
metodologia, empleada fue el modelo iterativo incremental, ya que provee una
estrategia para controlar la complejidad y los riesgos, desarrollando una parte del
producto software reservando el resto de aspectos para el futuro. Sus conclusiones,
indica que los estudios realizados en el proceso de analisis demuestran la factibilidad
de realizar el proyecto ya que existen las tecnologias y conocimientos propicios para
esto. La documentacidon del analisis dado a conocer al cliente ha sido aceptada de buena
manera, eso quiere decir que la metodologia, junto con los objetivos planteados se esta
desarrollando de la mejor forma posible. Por ultimo, a modo de aprendizaje se puede
decir que la envergadura o tamafio del proyecto hace reflexionar sobre la forma de
trabajo que se debe seguir, y que un sistema no es solo codigo y programacion, sino
que tiene una gran documentacién por debajo, ya sea los disefios de requerimientos,

manuales de usuario, pruebas, etc.

Molina (2018), en su trabajo “Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad para
DHL y propuesta de mejora para los procesos de Inbound y Outbound”, en la
Universidad Simén Bolivar, tuvo como objetivo general evaluar el cumplimiento del
sistema de gestion de calidad actual de DSC Ecuador y proponer un disefio de mejora

para los procesos principales de Ingreso y Despacho de mercaderia. Nacional, y se



aplicd la metodologia de tipo de investigacion historico — 16gico ya que esto ayudara
a mostrar la forma en que las empresas han estado aplicando la mejora continua en sus
operaciones, y se concluyé que la corporacion Deutsche Post DHL Group, que
administra cuatro divisiones enfocadas a mercados estratégicos similares, con
diferentes portafolios de servicios y con estructuras propias. El problema identificado
es que para el caso de DHL Supply Chain Ecuador, debido a que tiene un bajo volumen
de ventas, no tiene la capacidad para funcionar como una empresa independiente y
debe operar bajo la entidad legal de una de las divisiones que es DHL Express, lo que
genera que no se cuente con estrategias adecuadas para el segmento de clientes y
servicios que ofrece esta divisién, a pesar de que cuenta con un presupuesto
independiente, genera una falencia al momento de administrar estrategias globales para
esta unidad de negocios. Para el analisis de esta investigacion, afecta debido a que no
existe una estructura interna que establezca o tome decisiones estratégicas enfocadas

en este segmento de negocio.

Godoy, D. (2017), elaboro la tesis “Disefio de la gestion logistica de la bodega del taller
Tecniservicios A & J para el control y manejo de repuestos” con la finalidad de optar el
titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad Tecnoldgica “Indoamérica”, Quito —
Ecuador. Tuvo como objetivo general analizar la gestion logistica de la bodega del taller
Tecniservicios A&J para el control y manejo de repuestos. La metodologia que se utilizé
fue descriptiva — transversal — no experimental. La investigacion concluyé que todos
los procesos del sistema logistico del taller Tecniservicios A&J de repuestos e insumos
tienen en comun la falta de procedimientos de operacion y métodos de trabajo
estandarizados, planeamiento de las operaciones, controles de avance de los procesos, y

calculo de operarios por proceso. En consecuencia, el manual de operaciones propuesto



esta disefiado para el control y manejo adecuado de los procesos del area de la bodega y
se enfoca en el mejoramiento especifico de estos puntos criticos en los procesos del

sistema logistico del Taller Tecniservicios A&J.

Roa, I. (2015), en su tesis: “Optimizacion de los procesos administrativos
operacionales de Sonacol S.A.”, para optar el grado de Magister en Gestion y
Direccién de Empresas, Universidad de Chile; tuvo como objetivo mejorar la
eficiencia de los procesos administrativos operacionales de Sonacol, brindando a la
vez un mejor servicio a los clientes mediante el uso de tecnologias en los procesos.
Como metodologia, se aplico el levantamiento y modelacién de situacion actual, con
la finalidad de identificar los flujos de informacion, los flujos fisicos de documentos y
las actividades secuenciales de cada subproceso. Sus conclusiones, manifiesta que
existe una importante base tecnoldgica potencial para redisefiar los procesos de
mediciones y a partir de ello redisefiar los procesos administrativos consecuenciales,
produciendo beneficios en términos de recursos para Sonacol y para sus clientes,
permitiendo ademas desarrollar importantes servicios de informacién que daran valor
agregado a los procesos de transporte que brinda Sonacol. Asimismo, los proyectos
resultantes a partir del redisefio propuesto (Medicion en linea y aplicacion web de
movimiento de productos), tienen una rentabilidad que los hace autofinanciados y con
los resultados econdémicos se dara un paso muy importante en el desarrollo tecnolégico
de Sonacol, lo que mantendra a la empresa en la vanguardia del negocio y otorgara
facilidades a clientes y usuarios para el desarrollo de sus sistemas de inventario y
contabilizacion.

En el ambito nacional:



De la Cruz (2019), en su trabajo de “Gestion municipal y procedimientos
administrativos en el area de logistica de la Municipalidad Distrital Pongo de
Caynarachi, 20197, para optar el grado de Maestro en Gestion Publica, en la
Universidad de César Vallejo. La cual tuvo como objetivo general establecer la
relacion entre la Gestién municipal y los procedimientos administrativos en el area de
logistica de la Municipalidad Distrital Pongo de Caynarachi, 2019, se aplico la
metodologia tipo bésica y disefio descriptivo correlacional, con una muestra que estuvo
conformada por 32 colaboradores. Se utilizo6 la técnica de la encuesta y los principales
resultados mostraron que el nivel de gestion municipal en el area de logistica de la
Municipalidad Distrital Pongo de Caynarachi, 2019, fue determinado como 63%
“Bajo”, el 22% “Medio” y el 16% “Alto”. El nivel de los procedimientos
administrativos en el area de logistica de la Municipalidad Distrital Pongo de
Caynarachi, 2019, fue determinado como 59% “Malo”, 28% “Regular” y 13%
“Bueno”. La principal conclusion fue, que existe relacion entre la gestion municipal y
procedimientos administrativos en el area de logistica de la Municipalidad Distrital
Pongo de Caynarachi, 2019. Las variables estan relacionadas mediante la prueba de
Rho de Spearman, con un coeficiente de correlacion de 0,676, el cual demuestra una

relacién positiva considerable, permitiéndose aceptar la hipotesis de investigacion (hi).

Yesan (2018), en su trabajo de investigacion “La Calidad del servicio Courier y la
satisfaccion de los Clientes en Tumbes, 2015 Caso: Rosillo Tours SAC”, para optar el
grado académico de magister en administracion y gestion empresarial, en la
Universidad Nacional de Tumbes, el cual tuvo como objetivo general determinar la
calidad del servicio Courier y su influencia en la satisfaccion de los clientes, aplicando

una metodologia de tipo aplicada — no experimental — transversal, con la cual se pudo



concluir que una alta calidad en los servicios que presta la empresa, implica una alta
incidencia en la satisfaccion de los clientes de alrededor del 71.7%. La calidad de los
servicios prestado por la empresa Rosillo Tours SAC tienen una alta calidad entre sus
clientes del orden del 60% en las dimensiones de precio, calidad, puntualidad y rapidez
de la entrega. La satisfaccion de los clientes de la empresa Rosillo Tours SAC presenta
un alto nivel para las dimensiones de confiabilidad, empatia, receptividad, certeza y

elementos tangibles.

De la Cruz, G. (2017), en la investigacion de titulo “Caracterizacion del control
interno de las empresas comerciales en general: caso empresa Multiservicios Shaloom
SAC, Chimbote 2015”, tuvo como objetivo general determinar y describir las
caracteristicas del control interno en las empresas comerciales del Per(: Caso empresa
Multiservicios Shaloom SAC — Chimbote 2015. La investigacion fue no experimental
— descriptiva — bibliografica documental, el nivel de la investigacion fue descriptiva 'y
de caso, concluyendo que, el control interno es un plan de organizacion, informacion
y control, que se desarrolla dentro de la organizacion por el interés de la
administracion, para proteger sus recursos, contar con exactitud y confiabilidad de la
informacién contable, apoyar y medir la eficiencia de las operaciones y el
cumplimiento de metas, asi como estimular la observancia de las normas,

procedimientos y regulaciones establecidas.

Rodriguez, M.S. (2016), en su trabajo de investigacion: “Diseno de un sistema de
gestion en base a la norma ISO 9001:2008 para una organizacion que realiza la
distribucion de gas natural por red de ductos en el Per”, para optar el titulo profesional
de Ingeniero Industrial, Universidad Nacional Mayor de San Marcos; cuyo objetivo

principal es disefiar un sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO



9001:2008 para una organizacién que realiza la distribucion de gas natural por red de
ductos en el Per(. La metodologia a utilizar fue descriptiva y cuantitativa, ya que la
informacidn proporcionada por los responsables y el calculo estimado para el consultor
se determina de manera referencial por el grado de cumplimiento. Se concluye, que la
actividad de distribucion de gas natural por red de ductos esta regularizada por el
estado peruano, los cuales emiten requisitos que debe tener el servicio que brindan
estas organizaciones, ello significa que el estado representa a los clientes respecto al
cumplimiento de esos requisitos, esto debe ser considerado dentro del sistema de
gestion de calidad. Por lo tanto, se ha propuesto un mapa de proceso para las
organizaciones que realizan la distribucion de gas natural por red de ductos, donde se
muestra los procesos estratégicos de valor y los de apoyo. Asimismo, las
organizaciones que realizan la distribucion de gas natural por red, brindan un servicio
publico y por ello deben considerar como factor estratégico implementar un sistema
de gestion de calidad que permita eficazmente cumplir y aumentar la satisfaccion del
cliente. Finalmente, este negocio de gas natural es rentable cuando se poseen grandes
industrias dentro del area de concesion, por ello en los contratos de concesion con el
estado peruano, existen metas para conectar a un afio determinado una cantidad de
clientes residenciales y comerciales, en ese sentido la organizacién debe incluir todos

estos clientes dentro de su sistema de gestién de calidad.

Tavara, M. (2016), en su tesis: “Disefio de un plan de aseguramiento de la calidad en
la fabricacion de tuberias de polietileno para distribucion de gas natural en el Pert”,
para optar el titulo profesional de Ingeniero en energia, Universidad Nacional del
Callao; cuyo objetivo es disefiar un plan de aseguramiento de la calidad mediante un

enfoque sisteméatico para lograr el cumplimiento de las normas técnicas en la



fabricacion de tuberias de polietileno para distribucion de gas natural en el Perd. La
metodologia utilizé el tipo de investigacion aplicada, ya que podra ser utilizada por
cualquier empresa fabricante de tuberias de polietileno para distribucion de gas natural.
Entre sus conclusiones, indica que la calidad de las tuberias de polietileno depende del
eficiente control establecido en los procedimientos de los procesos que influyen en el
cumplimiento de las normas técnicas para la fabricacion de tuberias de polietileno.
Asimismo, elaborar un plan de calidad permitié establecer un instrumento de
planificacion, seguimiento y control que permitira asegurar y lograr el cumplimiento
de las normas técnicas en la fabricacion de tuberias de polietileno para distribucion de
gas natural. Por ultimo, se recomendd que definir un indicador de gestion para el
control de calidad en la fabricacion de tuberias de polietileno, permitira medir los

resultados de la implementacion de los procedimientos y plan de calidad.

Benites V. (2015), en la investigacion “El control interno y su incidencia en la
gestion administrativa de las empresas envasadoras y comercializadoras de Gas
licuado de petréleo del departamento de Piura en el afio 2014, tuvo como objetivo
general describir el control interno y su incidencia en la gestion administrativa de las
empresas envasadoras y comercializadoras de gas licuado de petrleo del
departamento de Piura, periodo 2014. Para el desarrollo de la investigacion aplico el
método de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental la técnica fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario pre estructurado. La investigacion
concluyd que las empresas envasadoras y comercializadoras de gas licuado de
petroleo del departamento de Piura en los Gltimos afios han experimentado un gran
crecimiento econémico debido a la globalizacion, por lo tanto deben contar con un

buen sistema de control interno, esto aplicado a todas sus areas, debido a que sus
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actividades que realizan son muchas, de esta manera se vendran obteniendo
resultados que incidan positivamente en la gestién administrativa y que garantizaran

el exito de la empresa.

En el &mbito regional y local:

Inuma (2020), en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector comercial, rubro almacenes
Iquitos, 2019, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en la
Universidad Catolica los Angeles Chimbote. El objetivo de la investigacion ha sido
determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del sector comercial, rubro almacenes -lquitos, 2019. La metodologia se
caracterizd por ser cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental, transversal, correlacional. El instrumento conté con 25 preguntas y
permitio hallar que los microempresarios son en mayoria del sexo masculino, adultos
y cuentan con estudios universitarios. De la gestion de calidad: el 100% indica
conocerlas necesidades de sus clientes, pero 85% “nunca” realizo encuestas para saber
el grado de satisfaccion del cliente; 71% “nunca” motiva la comunicacion interna para
generar ideas y calidad de informacion. El 64% de las mypes realiza acciones de
benchmarketingy poseen protocolos en base a calidad y precio con sus proveedores.
De los procesos administrativos: el 71% “siempre” realizan la planeacion de las
actividades, pero solo 57% realiza el seguimiento de su cumplimiento; el 57 % realiza
la departamentalizacidn, pero carece de organigrama. Finalmente, el 36 % considera
que sus procesos administrativos requieren un plan de mejora, pero los mejor
implementados son los procesos de planificacion y control. Se llegd a las siguientes

conclusiones: a) Respecto al objetivo general, se establece que existe relacién entre las
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variables gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes
del sector comercial, rubro almacenes en la ciudad de Iquitos, afio 2019, segun la
prueba estadistica, prueba T, al rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
B) Respecto al segundo objetivo especifico concluimos que la relaciéon entre la
dimensién calidad de disefio (innovacion) y la dimension administracién dinamica
(direccion) es del tipo negativa en las mypes, pues se evidencia en que solo una mype

promueve la innovacion en sus procesos a través del liderazgo de sus propietarios.

Hidalgo, L. (2018), en su tesis: “La gestion de la calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2017.”, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote; cuyo
objetivo general fue determinar la gestion de la calidad con el uso del marketing en las
micros y pequefias empresas del sector comercio — rubro ferreterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2017. La investigacion es descriptiva de corte transversal, con
estudio muestral de doce micro y pequefias empresas. En conclusién: dan a conocer
que la mayoria de las mypes del sector en estudio, utilizan técnicas en una magnitud
significativa como el Benchmarking y el empoderamiento, pero su aprendizaje es lento
con un indicador cercano; sin embargo, evaltan al personal a través de la observacion,
para gestores de estos negocios la implementacion de la gestion de la calidad en
términos de calidad y precio tiene doble impacto, como la generacién de utilidades y

la satisfaccién del cliente.

Rodriguez (2018), en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad y la
formalizacion de las MYPES en el sector transporte urbano, rubro mototaxis del

distrito de lquitos, afio 2016, para optar el titulo profesional de Licenciado en
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Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote. La investigacion
tuvo como objetivo principal: determinar la gestion de calidad y formalizacion del
Sector Transporte Urbano rubro mototaxis, distrito de Iquitos, afio 2016. Este
documento académico uso metodologia de investigacion del tipo descriptivo —
transversal — no experimental. Aplicé un cuestionario estructurado de 33 preguntas a
través de la técnica de encuesta, obteniendo como resultados: Respecto al
Emprendedor: predomina el sexo masculino (100%), Edad: adulto de 45 a mas
(40%), joven adulto 36 a 45 afios (30%); el 40% cuenta con instruccion técnica, 30%
superior, 19% nivel secundario y 9% con nivel primaria. Respecto a formalizacion: el
50% esta en proceso de formalizacidon y 30% esta formalizados, el 19% no esta
formalizado. Al 50% la formalizacion le favorece para “obtencion de créditos” (40%)
y tributariamente estan acogidos al Régimen General (30%). Respecto a Gestion de
calidad: el 100% no dispone de un manual de calidad, el 90% no tiene implementado
un programa de calidad. EI 100% se adapta perfectamente a las necesidades del
usuario; un 59% no posee una vision y mision, pero sus trabajadores no la conocen
(50%); 90% no ha elaborado un plan estratégico; el 9% indica que si. Respecto a
beneficios que perciben de la gestion de calidad, 29% es favorable, no percibe
ningun beneficio 30%; el 90% muestra nuevas ideas para mejorar los procesos y un
9% indica que no. Finalmente se concluye lo siguiente: a) En la mayoria de las
mypes encuestadas no desarrollan disefios de procesos y que sélo se limitan a la
revision de sus unidades al inicio y final de sus actividades diarias. Estos datos nos
indican que existe informalidad operativa en el desarrollo de sus funciones. B) La
mitad de las mypes de las empresas de mototaxis que funcionan en el Distrito de

Iquitos se encuentran en proceso de formalizacidn. C) Los gestores entrevistados no
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han elaborado un plan estratégico. D) Todas las mypes encuestadas desarrollan en
sus servicios trato amable y consideracion hacia el cliente, y que cuentan con mejores

condiciones para adaptarse a las necesidades del cliente.

Lazaro, C. (2017), en su tesis: “Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del

sector comercio

— rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017.”, para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote;
teniendo por objetivo general determinar los principales tipos de gestion de calidad
con el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017. El tipo
de investigacion fue aplicada — cuantitativa. En sus conclusiones, se menciona que la
mayoria de los empresarios de las mypes del sector comercio — rubro ferreteria en la
ciudad de Pucallpa, periodo 2017, conocen muy bien lo que es el término de gestion
de calidad, es por ello que utilizan con el objetivo de tener oportunidad de crecimiento,
porque la mayoria de los empresarios si conocen las funciones administrativas, y las

gue mas utilizan son la planificacion y el control.

Diaz, H. (2016), en su trabajo de investigacion: “Proyecto de instalacion de una planta
de gas licuado de petréleo en la ciudad de Tingo Maria”, para optar el titulo profesional
de Ingeniero Mecanico Electricista, Universidad Nacional de Ingenieria; tuvo como
objetivo general identificar y evaluar el impacto ambiental de la instalacion de la planta
envasadora de Gas Licuado de Petroleo y proponer las medidas de mitigacion, control

y seguimiento en sus etapas de pre-construccion, construccion, operacion y abandono.
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La metodologia a aplicar consiste en la caracterizacion del ambiente fisico, bidtico,
abiotico, social y econdémico. Entre sus conclusiones, se manifiesta que las operaciones
de la planta envasadora de GLP no generaran impactos de consideracion en la ciudad
de Tingo Maria, tampoco promoveran el uso de este combustible en sustitucién de la
lefia y el kerosene; asimismo las instalaciones estaran perfectamente equipadas para
afrontar satisfactoriamente cualquier emergencia, como incendio 0 accidentes.
Finalmente, el periodo de recuperacion total segun el analisis econdomico realizado es

de 5 afios cuando el 50% de la inversion es financiada.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Variable: Gestion de calidad
Partamos del significado del término calidad, calidades el de aptitud o adecuacion al
uso. Desde hace mucho, al hombre siempre le ha preocupado la calidad, la cual

determinaba para efectivizar la accion a realizar.

En el devenir el tiempo, se han ido atendiendo la calidad al conocer los requerimientos
que exige el cliente, en funcién a parametros como la seguridad que confiere el

producto, fiabilidad o capacidad del producto y lo mas actual, nivel de servicio.

Gestion de calidad es asegurarse de que la calidad esté presente siempre, para

ello la gestion se enfoca en el control, que asume la filosofia:

- Cero defectos
- Cero stocks
- Cero retrasos
- Cero papeles,
- Cero averias

- Cero sorpresas

En conclusion, la gestion de la calidad “es el conjunto de acciones encaminadas a

planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa” (Pola Maseda.,.

2009, p. 24).
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Principios de gestion de calidad

Para enfocarnos en calidad, citaremos la filosofia TQM (Total, Quality Management)
que coloca la calidad en el centro de todas las operaciones de la empresa y es el punto
de inicio hacia la mejora continua en el sentido de una cultura de trabajo, mision y
oportunidades de mejora. Estos principios se basan en la norma 1SO 9000-

2005:

- Enfoque en el cliente: una organizacion tiene enfoque en el cliente cuando
estd preocupada por conocer la percepcion que tiene el cliente de sus servicios,
por ello organiza actividades para conocer sus expectativas, que aspectos o
atributos de calidad valoran y organiza a su personal sobre todo aquellos que
tendrén trato directo con ellos. Entonces todo sistema de calidad de la empresa
debe encargarse de medir la satisfaccion del cliente (Balagué, N. y Saarti, J.,
2014, p.24).

- Liderazgo: El liderazgo es el mecanismo para generar adecuada comunicacién
con los miembros de la organizacién. Es respaldar el compromiso de los
directivos con los objetivos de la empresa proporcionando para ello los
recursos necesarios cliente (Balagué, N. y Saarti, J., 2014, p.24).

- Participacion del personal: Necesario para alcanzar el éxito de la empresa es
reconocer la contribucion de las personas. Se debe obtener el compromiso de
cada uno de los integrantes. Se debe procurar un personal motivado,
comprension de la importancia de su contribucidn, autogestion (Balagué, N. y
Saarti, J., 2014, p.24).

- Enfoque basado en proceso: Los procesos son actividades de la empresa que

utilizan recursos para convertirlos en productos con valor agregado. Es
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enfocarse en los métodos y materiales necesarios, revisar procesos actuales
(Balagué, N. y Saarti, J., 2014, p.24).

- Mejora continua: Es identificar con innovacion la mejor forma de hacer una
actividad, haciendo el seguimiento y ajustando el proceso en si (Balagué, N. y
Saarti, J., 2014, p.24).

- Toma de decisiones basado en hechos: Relacionada a la toma de decisiones
basada en la lectura previa de informacion de datos y hechos para que sea eficaz
(Balagué, N. y Saarti, J., 2014, p.24).

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Esta interrelacion
tiene como proposito mejorar las capacidades de ambas partes para generar

valor agregado.

Herramientas basicas de la calidad

Para poder administrar la calidad y la calidad en el servicio, se hace necesario
establecer soportes técnicos para el monitoreo de clientes (Aldana, L. y Vargas, M.,
2014, p.207).

Las herramientas necesarias para este fin se clasifican en:

- Herramientas del servicio, son las relacionadas al ciclo del servicio:
o El diagrama cdmo-como o
Matriz de medidas correctivas o
Libreta de calificaciones o El
analisis del proceso del cliente o El

diagrama porque-porque.
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Figura 1: Diagrama de porqué -

porqué

Causa
Problema
-

iPor qué?

iPor qué?

Fuente:

Albrecht, Karl, 1994

- Herramientas administrativas, el propdésito es dar orientaciéon y
rumbo a la gestion.
o Diagrama de flujo o Diagrama
de afinidad o Diagrama de relacion
o Diagrama de arbol o Cronograma
de actividades
- Herramientas técnicas, el fin es brindar soporte desde la perspectiva
de la calidad y mejoramiento continuo: o Diagrama de Pareto o
Diagrama de relacién o arafa.
o Diagrama de dispersion o
Histograma o Espina de pescado o
Diagrama matricial y graficas de

control.
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Figura 2: Diagrama de relacion o arafa.

Fuente: Gutiérrez (1991)

Estrategia de calidad

Existen muchas estrategias, pero citaremos a las mas importantes:

- Diagrama causa — efecto
Denominada “espina de pescado”, del Dr. Kaoru Ishikawa, para convertirse en una
herramienta de trabajo para los circulos de calidad. Sefiala cuatro aspectos:
o Material o
Métodos o
Maquinas o Mano
de obra.

En su version mas moderna, se denomina “Diagrama de las 6 M”, donde interviene

dos aspectos mas:
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o Medio ambiente

o Mantenimiento

Figura 3: Diagrama

Causa-Efecto

Fuente: Pola Maseda, A. (2009).

- Brainstorming
Es una técnica que estima a los participantes a que con creatividad brindar ideas
respecto a un tema de mejora y se concibe de que al final el aporte grupal es mucho

mas analistico que el aporte individual (Pola, 2009).

- Andlisis de Pareto:
Esta técnica nace del economista italiano Pareto, que identifica que la atencién al

20.0% de un problema, tiene impacto en el 80.0% (Pola, 2009).
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- Andlisis modal de fallos y efectos (A.M.F.E.)
Es una técnica analitica que apunta a identificar fallas en los procesos con la finalidad
de elaborar un plan de accion para su atencion. Tiene como fases las siguientes:
o Ocurrencia o
Deteccion o

Gravedad

2.2.2 Variable: Proceso Administrativo

El propdsito principal de la administracion es alcanzar la competitividad,
productividad y calidad en las operaciones de una organizacién empresarial, cual fuere
su tamafio (Munch, 2015). Seneca dijo: “ningun viento es favorable para quien no

conoce el puerto al que quiere arribar” (Miinch, 2015).
El proceso administrativo estad conformado por dos importantes etapas:

- Administracién mecanica: parte intelectual y formal de la administracion,
constituye la fortaleza de la empresa: planeacion y organizacion.
- Administracion dinamica: parte de la ejecucién, conformada por la direccion y

control.
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Figura 4. Esquema del proceso administrativo

Mecinica Dinamica

administrativa administrativa

Fuente: (Munch, 2015).

Planeacion

Orientada a “la determinacion de los escenarios futuros y del rumbo hacia donde se
dirige la organizacién empresarial y de los resultados que se pretenden obtener para
minimizar riesgos y definir las estrategias para lograr la mision de la organizacion con

una mayor probabilidad de éxito” (Miinch, 2015, 27).

Importancia:

Orienta mejor los esfuerzos y recursos.

- Reduce los horizontes de incertidumbre

- Permite la atencidn a las contingencias

- Permite tomar decisiones razonadas y no basadas en acorazonadas.

- Constituye la base para el control.

Etapas:
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Estratégicas

- Misién,
- Politicas,

- Propésitos,
- Vision.
Organizacion
Es el proceso que “consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funciones y responsabilidades, asi como del establecimiento de métodos y aplicacion

de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo” (Miinch, 2015, 27).
Importancia:

- Otorga las metodologias para un mejor desempefio.
- Su implementacion permite la reduccion de costos e incrementa la
productividad.

- Se identifica y elimina la duplicidad de funciones.

Etapas:

Analisis de puestos de trabajo

Departamentalizacion de areas

Determinacién de funciones de colaboradores

Jerarquizacion de niveles de la organizacion
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Direccion

Es el proceso que se relaciona con “la ejecucion de todas las etapas del proceso
administrativo mediante la conduccion del factor humano y el ejercicio del liderazgo

hacia el logro de la mision y vision de la empresa” (Miinch, 2015, 27).

Importancia

- Se identifica, el comportamiento, actitudes y conductas adecuadas,
necesarios para la direccion.

- Efectividad en la ejecucién

- Capacidad de influir, guiar o dirigir a grupos de trabajo.

- Calidad en la toma de decisiones.

Etapas

Nivel de comunicacion

Efectividad de liderazgo

Capacidad de motivacion

Calidad en toma de decisiones.

Control

Este proceso se relaciona “con el establecimiento de los estandares para evaluar los
resultados obtenidos, con el objeto de comparar, corregir desviaciones, prevenirlas y

mejorarlas continuamente” (Miinch, 2015, 27).

Importancia

- Contribuye al aseguramiento de la calidad

- Apoya con medidas para advertir errores, reducir costos y tiempo.
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- Permite verificar el nivel de efectividad de la gestion

- Se resguarda los activos.

Etapas

- Se identifica y se establecen estandares e indicadores

- Se establece la medicién a todo nivel.
- Plan de correccién

- Acciones de retroalimentacién para evitar reincidencias.

Marco conceptual

Operadores logisticos

Estas empresas se caracterizan por ser en esencia empresas logisticas. En
general, para consumidores finales y sector empresarial, cumplen una labor de
intermediarias entre los productores y los consumidores. Estdn relacionadas
directamente a actividades como el traslado y almacenamiento de bienes y
servicios, gestion de_inventarios, transporte (aéreo, fluvial y terrestre), distribucion,

etc.

La mision principal es optimizar el flujo de material constante a través de redes
de agentes y coordinar los recursos necesarios para que se haga efectiva la entrega de

los productos a los clientes.

Para el sector empresarial especializado, las empresas logisticas llevan a cabo

tres procesos basicos:
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1. Proceso de abastecimiento

Se refiere a la gestion de los materiales primarios —también llamadas materias
primas— entre los puntos de adquisicion, cultivo o extraccion y las plantas en las que

Se procesan y se reconvierten para generar nuevos productos.

2. Proceso de produccion:
Las empresas logisticas se ocupan de proveer y suministrar todos los recursos

necesarios para el funcionamiento de las plantas de produccién.
3. Proceso de distribucion de existencias:

Se trata de cubrir la demanda relacionada con la gestion eficaz de materiales,
productos o servicios desde su lugar de fabricacion, concepcién y produccion hasta los
puntos de consumo, es decir, las tiendas o lugares en que los clientes las adquieren en

funcién de una necesidad.

Glosario de términos
- Aseguramiento de la calidad: es el conjunto de actividades preestablecidas
y sistemaéticas, aplicadas en el marco del sistema de calidad, que ha
demostrado que son necesarias para dar confianza adecuada de que una
entidad satisfara los requisitos para la calidad. (Stanton, et al. 2007)
- Calidad: eslatotalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas. (Stanton,

et al. 2007)
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Cliente: es el destinatario de un producto provisto por la organizacion. El
cliente puede ser, por ejemplo, el consumidor final, el usuario, el beneficiario
o0 el comprador. (Stanton, et al. 2007)

Direccion General de Hidrocarburos: es el oOrgano administrativo
especializado responsable de proponer y evaluar la disposicion del subsector
de hidrocarburos. (Stanton, et al. 2007)

Gestion de la calidad: es un conjunto de actividades de la funcién
empresarial que determina la Politica de la Calidad, los objetivos y las
responsabilidades. (Stanton, et al. 2007)

Manual de calidad: es un documento que enuncia la politica de la calidad
y que describe el sistema de la calidad de una organizacion. (Stanton, et al.
2007)

Politica de la calidad: son orientaciones y objetivos generales de una
organizacion concernientes a la calidad, expresados formalmente por el méas
alto nivel de la direccidn. (Stanton, et al. 2007)

Procedimiento: es el conjunto de elementos que describen la realizacion de
una actividad. (Stanton, et al. 2007)

Sistema de calidad: es la organizacion, los procedimientos, los procesos y
los recursos necesarios para implementar la gestion de la calidad. (Stanton,

et al. 2007)
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I11. HIPOTESIS

Hipotesis General:

- Ha: La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

- Ho: Lagestion de calidad no se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

29



IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

Se plantearon las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de la
investigacion:

- No experimental: Porque el investigador no realizO ninguna accion
intencional sobre las variables. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos;
Baptista, 2014)

- Transversal: Es cuando la informacién del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Hernandez, Roberto; Fernandez,
Carlos; Baptista, 2014)

- Descriptiva: Porgue solo se describid las partes mas importantes y relevantes
de las variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio. (Hernandez,
Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

- Correlacional: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion
0 grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular”. En esta investigacion se busco la
explicacion entre las variables; gestion y procesos administrativos.

(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
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Se planteo el siguiente esquema:

= T~
4 vi o)
M r
V2
k\ _,/

Donde:
M = Muestra de docentes de educacion inicial.
V1 = Variable 1: Gestion de calidad.
V2 = Variable 2: Eficacia de los procesos administrativos.

r = Relacioén de las variables de estudio.

4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa: En la recoleccién de datos y presentacion de los resultados se utilizd

procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.(Hernandez, Roberto;

Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es descriptiva-correlacional.

Nivel descriptivo:
Consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es,
detallar como son y como se manifiestan. Asimismo, son la base de estudios

correlacionales. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
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Nivel correlacional:
La finalidad es conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos
0 Ma&s conceptos, categorias o variables en un contexto especifico.(Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Area geografica del estudio

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

Ucayali.

4.2.2 Poblacion
La poblacion esté representada por las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, que para fines de
cuantificar su tamafo se realizd consulta a las autoridades relacionadas a su regulacion
como son.
- Direccion Regional de Transporte de Ucayali

- Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

Como resultado, se obtuvo informacion de que son 43 empresas.

4.2.3 Muestra

Para determinar la muestra se aplic el siguiente instrumento estadistico:

o Z*PQON
e (N-1)+Z'PO
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Donde:

N Poblacion

Z 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

Fuente: Elaboracion propia

Aplicando la férmula, tenemos una muestra de 38 microempresas del rubro

operadores logisticos del distrito de Calleria.

Para efectos de factibilizar la investigacion por el tamafio de la muestra, se tomé a 18

microempresas del rubro operadores logisticos ubicados en las principales vias del

distrito de Calleria. Ver tabla 1, pag. 47

Criterios de inclusién

- Micro y pequefias empresas del rubro operadores logisticos que estan activas

en el distrito de Calleria.

- Micro y pequefias empresas del rubro operadores logisticos formalizados que

operan en el terminal terrestre.

Criterios de exclusién

- Micro y pequefias empresas del rubro operadores logisticos informales.
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Tabla 1: Muestra seleccionada de micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos — Calleria, Pucallpa.

NOMBRE COMERCIAL

RAZON SOCIAL

DIRECCION

LOGISTICA MADERERA SELVA S.R.L.
LEVIK LOGISTICS S.A.C.

LOGISTICA Y TRANSPORTE INTEGRAL SAJUTA
E.l.LR.L.
LOGISTICA PETROLERA DEL ORIENTE S.A.

LOGISTICA MADERERA SELVA S.R.L.
LEVIK LOGISTICS S.A.C.

LOGISTICA Y TRANSPORTE INTEGRAL
SAJUTAE.LR.L.
LOGISTICA PERUANA DEL ORIENTE S.A.

JR. EL RADAR Mz: Lt:
JR LIBERTAD. 124 Mz: 109 Lt: 4A

JR 9 DE DICIEMBRE 557 Mz: 2 Lt: 5B
JR 2 DE MAYO 150 Mz: 11 Lt: 05

LOGISTICA & SERVICIOS UCAYALI E.I.R.L.

ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA DE LA SELVA
E.l.LR.L.

LOGISTICA & SERVICIOS UCAYALI E.l.R.L.

ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA DE LA
SELVAE.LR.L.

AV COLONIZACION 1155 Mz: 53 Lt: 13

JR UNION 439 Mz: 264 Lt:

SERVICIOS FLASH OPERADOR LOGISTICO S.R.L.

SERVICIOS FLASH OPERADOR LOGISTICO
S.R.L.

JR TACNA 219 Mz: 62 Lt: 08

PITS LOGISTICA INTEGRAL

MHM INVERSIONES GLOBAL S.A.C.

JR JOSE DEL CARMEN CABREJOS 341 Mz: 112 Lt:
3C

LOGISTICA PERUANA DEL ORIENTE S.A.

LOGISTICA PERUANA DEL ORIENTE S.A.

JR. 2 DE MAYO 150 Mz: 11 Lt: 05

TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

JR. 2 DE MAYO 226 Mz: 12 Lt: 07

LOGISTICA Y TRANSPORTE INTEGRAL SAJUTA
E.ILR.L.

LOGISTICA Y TRANSPORTE INTEGRAL
SAJUTAE.LR.L.

JR. 9 DE DICIEMBRE 542 Mz: 05 Lt: 3-B

SERVICES LOGISTICS JJ E.I.LR.L.

SERVICES LOGISTICS JJ E.I.LR.L.

AV. EL RADAR 820 Mz: 15 Lt: 03

LUKADE LOGISTIC INTEGRALES SRL.
TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

LUKADE LOGISTIC INTEGRALES SRL.
TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

AV.SAENZ PEA‘A 937 Mz: 174-A Lt: 02
JR. 2 DE MAYO 226 Mz: 12 Lt: 07

SOLUCIONES LOGISTICAS CRISTINA
TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

LOGISTICA Y SERVICIOS AQUAX E.I.R.L.
LOGISTICA PERUANA DEL ORIENTE S.A.

OLORTEGUI SHAHUANO, CELINA
MEREDITH
TRANSTOTAL LOGISTICA SELVA S.A.

LOGISTICA Y SERVICIOS AQUAX E.I.R.L.
LOGISTICA PERUANA DEL ORIENTE S.A.

JR. 7 DE JUNIO. 641. Mz: Lt:
JR. 2 DE MAYO 226 Mz: 12 Lt: 07

JR. ARICA 663 Mz: 42 Lt: 48
JR. 2 DE MAYO 150 Mz: 11 Lt: 05

Fuente: Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables

TITULO: Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
operadores logisticos-Calleria, Pucallpa, 2019.

(p.19).

Variables Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala Fuente
Son una serie de Principios de | Principios de la gestion de Mejora continua
estandares internacionales gestion de calidad: Benzaquén, J. ]
que  especifican las calidad (2018) sostiene que son Enfoque en el Likert | Representante
recomendaciones y aquellos que estan cliente
requerimientos para el enfocados en el cliente.
disefio y valoracion de un (p.5) Trabajo en equipo
. sistema de gestion que
Gestion asegure que los productos | Herramientas de | Herramientas de calidad: Estandarizacion
de satisfagan los calidad Benzaquén, J. (2018) son .
calidad requerimientos los instrumentos para Instrumentos Likert | Representante
especificados. Benzaquén, estandarizar los procesos
J. (2019) operativos de la empresa. Indicadores
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Estrategia de | Estrategia de calidad: Desempefio
calidad Benzaquén, J. (2018), son ]
las tacticas que aplica la | Mision, vision Likert | Representante
gestion para dirigirse a
lograr la calidad. (p. 10) Plan
El proceso de gestion
administrativa se trata de . B o
un grupo de funciones en ﬁdmlnliracEgglgecanlcT:
una, A. , €s la o .
ggzuir:tﬁ;?a que se definicién de lo que debe Planificacion Likert | Representante
interrelacionadas entre si. Administracien | Nacerse en la empresa.
El planeamiento, mecanica (p-36). o
Procesos | organizacion, direccion y Organizacion
administrativos | ~ontrol son actos
simultaneamente
realizados y por lo tanto se
egncuentran
interrelacionado entre si.
Luna (2013). Administracién dinamica: Direccion
Luna, A. (2013), es la ]
ejecucion de lo planificado, Likert | Representante
Administracion | €l como llegar al objetivo.( Control

Dinamica

p. 36).
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Fuente: elaborado por Abisag Ordofiez Campo

37



4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Maya, E. (2014), indican que las técnicas e instrumentos para una
investigacion se refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales
vamos a recoger los datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra
hipotesis de investigacion. (p.37)

En esta investigacion se utilizé la técnica de encuesta.

4.4.2 Instrumentos

Para la recopilacion de informacion el instrumento empleado fue el
cuestionario relativo a las variables de la investigacion: Gestion de calidad y Procesos
administrativos cuyo contenido es de 26 items en sus dimensiones trabajadas
utilizando la escala de Likert . (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista,

2014)

4.5 Plan de analisis

El anélisis fue desarrollado mediante una sucesion de pasos, siendo el primero la fase
de recojo de datos en la que se disefiaron dos bases de datos para registrar y organizar
la informacion obtenida de ambas variables. En la fase descriptiva iniciada a partir de
cada base de datos y de acuerdo con las escalas de medicion y los niveles y rangos
establecidos en la operacionalizacién de la variable, se organiz6 la informacion
procediéndose a su andlisis e interpretacion. Los resultados obtenidos en la
investigacion se presentaron en tablas de frecuencias y figuras estadisticas que
facilitaron su observacion objetiva en funcién de la naturaleza y volumen de la

informacion.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
General Objetivo Hipotesis Variable 1 Principios de - Mejora Tipo de estudio: El
General General Independiente gestion de continua - tipo de investigacion
calidad Enfoque en el es
La cliente - cuantitativa
¢ ” P Trabajo en
administracién Iden_tllflcar la | La gestion de :
i relacion entre la | ..jiq.q equipo
de las micro y 6 o | CRdadse — _ _
. gestion e . Gestion de - Estandarizacion | El nivel experimental:
pequenas calidad y la relaciona : . :
del | eficaci o calidad Herramientas de | - Instrumentos Descriptivocorrelacional
empresas  O€l | eficacia de los | significativamente calidad - Indicadores
sector servicio, | procesos con oS Drocesos Disefio d
rubro operadores administrativos P ] Isen(_) e_, .
logisticos  del | d¢ las micro y | administrativos en _ i investigacion: El
9 pequefias | . Estrategia de | - Desempefio disefio es no
o as micro . MliciAn i )
dlstrlt(? de empresas  del ‘ y calidad Mision, vision | experimental,
Calleria, _ sector  servicio, | Peauenas - Plan transversal.
Pucallpa tiene el | rubro empresas del
soporte eficaz de | Operadores sector  servicio,
procesos logisticos del rubro Operadores
Administracion | Planificacion

administrativos?.

mecanica
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distrito de Calleria,

Pucallpa.

Objetivos
especificos
- Determinar las

caracteristicas
de los
representantes
de las micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro
operadores
logisticos  del
distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2019.

logisticos del
distrito de

Calleria, Pucallpa,
20109.

Variable 2
Dependiente

Procesos
administrativos

Organizacion

Administracién
dinamica

Control

Se tiene como
féormula:
a v
\
M r
\

2
\ ~

Donde:

M = Muestra de
mypes del rubro
operadores
logisticos.

V1 = Variable 1:
Gestién de calidad.
V2 = Variable 2:
Procesos
administrativos.

r = Relacion
de las variables de
estudio.

Universoy
Muestra

Poblacion:
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- Enumerar las
caracteristicas
de las micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro
operadores
logisticos  del
distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2019.

Identificar las

caracteristicas
de la gestion de
las micro vy
pequefas

empresas  del
sector servicio,

rubro

Direccién

Se determind a 43
mypes del rubro
Operadores
Logisticos del
distrito de Calleria,
Pucallpa.

Muestra La
muestra fue
conformada por 18
mypes del rubro
Operadores
Logisticos del
distrito de
Calleria, Pucallpa,
seleccionadas.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccién de
datos

-Técnica:
Entrevista

- Instrumento:
cuestionario
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operadores

logisticos  del
distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2019.
Describir los
procesos

administrativos
de las micro y
pequefas
empresas  del
sector servicio,
rubro
operadores
logisticos  del
distrito de
Calleria,

Pucallpa, 2019
y determinar su

Plan de analisis
Aplicacion de
analisis
cuantitativa.
Estadistica
descriptiva de
frecuencias.
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impacto en la
gestion.
Identificar la
relacion  entre
las dimensiones
de las variables
en estudio de las
micro y
pequefas
empresas  del
sector servicio,
rubro
operadores
logisticos  del
distrito de
Calleria,
Pucallpa, 2019.

Fuente: elaborado por Abisag Ordofiez Campo
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4.7  Principios éticos

Para desarrollar esta investigacion se tomé observancia de los principios éticos que
rigen la investigacion en la universidad Uladech Catdlica':

Proteccion a las personas. La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo al riesgo
en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el pleno
respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situacién de
vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello,
deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos

adversos y maximizar los beneficios.

! Codigo de ética para la investigacién. version 002. Aprobado por acuerdo del consejo universitario con
resolucion N° 0973-2020-cu-Uladech Catélica de fecha 16 de agosto del 2020.
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Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que desarrollan

actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los

propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi
como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consientan el uso de la informacién para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

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

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica. La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente

relevante cuando, en funcién de las normas deontologicas de su profesion, se evallan
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y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados.

V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION
5.1 Resultados

En relacién al Objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores

logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

Tabla 4: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.
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Edad del representante N %
de 22 a 29 afios 2 11.1
de 30 a 39 afios 3 16.7
De 40 a 49 afios 5 27.8
De 50 a méas 8 44.4
Total 18 100.0
Género del representante N %
Masculino 15 83.3
Femenino 3 16.7
Total 18 100.0
Grado de instruccién N %
Estudios bésicos 3 16.6
Técnico 5 27.8
Universitario 10 55.6
Total 18 100.0
Cargo que desempefio N %
Gerente 12 66.6
Administrador 5 27.8
Coordinador 1 5.6
Total 18 100.0
Tiempo que desempefia su cargo N %
De 1 a2 afos 1 5.6
De 3 a 6 afios 5 27.8
De 7 a mas afios 12 66.6
Total 18 100.0

Interpretacion:
El 72.2% de los representantes son mayores a 40 afios, la mayoria son del género
masculino; cuenta con estudios superiores, ocupan el maximo cargo en las empresas y

tienen experiencia en las operaciones.

En relacién al Objetivo especifico 2: Enumerar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de

Calleria, Pucallpa, 2019.

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

operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.
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Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro N %

De 1 a2 afios 0 0
De 3 a 6 afios 7 38.9
De 7 a més 11 61.1
Total 18 100.0
NUmero de trabajadores N %
Dela4 0 0
De5a8 5 27.8
De 9 améas 13 72.2
Total 18 100.0
Tipo de constitucion de la empresa N %
Persona Natural 3 16.7
EIRL 8 44.4
SAC 7 38.9
Total 18 100.0
Régimen tributario N %
Régimen General 18 100
Régimen Especial 0 0
Mype Tributario 0 0
Amazonia 0 0
RUS 0 0
Total 18 100.0

Interpretacion
El 83.3% de las microempresas del giro operadores logisticos son personas juridicas
con vasta trayectoria en el mercado; asimismo emplean a mas de nueve trabajadores

en sus planillas y estan afectos al régimen general en términos tributarios.

51



Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas de la
gestion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores

logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

Tabla 6: Identificar las caracteristicas de gestion de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.
La filosofia de la mejora continua guia su trabajo N %

Muy pocas veces 0 0
Algunas veces 2 111
Casi siempre 9 50
Siempre 7 38.9
Total 18 100.0
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente N %
Nunca 0 0
Muy pocas veces 0 0
Algunas veces 11 61.1
Casi siempre 5 27.8
Siempre 2 11.1
Total 18 100.0
Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes N %
Muy pocas veces 0 0
Algunas veces 6 33.3
Casi siempre 10 55.6
Siempre 2 111
Total 18 100.0
Existe mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos N %
Nunca 3 16.7
Muy pocoas veces 2 11.1
Algunas veces 3 16.7
Casi siempre 6 33.3
Siempre 4 22.2
Total 18 100.0
Se hace uso de herramientas de calidad N %
Nunca 0 0
Muy pocas veces 1 5.6
Algunas veces 7 38.9
Casi siempre 8 44.4
Siempre 2 11.1
Total 18 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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En relacion al

v/
...

Continta

Identificar las caracteristicas de gestion de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro agencia fluval del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio N %
Nunca 0 0
Muy pocoas veces 1 5.6
Algunas veces 9 50
Casi siempre 6 33.3
Siempre 2 11.1
Total 18 100.0
Se conoce la politicas de gestion N %
Nunca 0 0
Muy pocoas veces 4 22.2
Algunas veces 9 50.0
Casi siempre 2 111
Siempre 3 16.7
Total 18 100.0
Se conoce la mision y vision N %
Nunca 0 0
Muy pocoas veces 2 11.1
Algunas veces 7 38.9
Casi siempre 6 33.3
Siempre 3 16.7
Total 18 100.0
Se guian por un plan de negocio N %
Algunas veces 5 27.8
Casi siempre 8 44.4
Siempre 5 27.8
Total 18 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 4: Describir los procesos administrativos
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de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores logisticos del

distrito de Calleria, Pucallpa, 2019 y determinar su impacto en la gestion.

Tabla 7: Describir los procesos administrativos de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019 y

determinar su impacto en la gestion.

Planificacion

Se planifica las operaciones de la empresa N %
Muy pocas veces 2 111
Algunas veces 3 16.7
Casi siempre 7 38.9
Siempre 6 33.3
Total 18 100.0
Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado N %
Muy pocoas veces 1 5.6
Algunas veces 4 22.2
Casi siempre 8 44.4
Siempre 5 27.8
Total 18 100.0
Organizacioén

Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente N %
Muy pocas veces 3 16.7
Algunas veces 3 16.7
Casi siempre 7 38.8
Siempre 5 27.8
Total 18 100.0
Existe organigrama y es difundido N %
Muy pocas veces 3 16.7
Algunas veces 8 44.4
Casi siempre 5 27.8
Siempre 2 11.1
Total 18 100.0

Fuente: Elaboracion propia

...
Continta
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En relacion al

Direccién

Existe habilidades directivas N %
Algunas veces 3 16.6
Casi siempre 10 55.6
Siempre 5 27.8
Total 18 100.0
Se utilizan técnicas para la toma decisiones N %
Nunca 0 0
Muy pocas veces 0 0
Algunas veces 10 55.6
Casi siempre 6 33.3
Siempre 2 111
Total 18 100.0
Control

Existen mecanismos oportunos de control N %
Nunca 0 0
Muy pocas veces 4 22.2
Algunas veces 5 27.8
Casi siempre 7 38.9
Siempre 2 111
Total 18 100.0
Existen auditorias preventivas N %
Nunca 2 111
Muy pocas veces 3 16.7
Algunas veces 8 44.4
Casi siempre 2 111
Siempre 3 16.7
Total 16 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 5: Identificar la relacion entre las
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dimensiones de las variables en estudio de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

Tabla 8: Correlaciones de las dimensiones de las variables

Correlaciones

Se ejectuta el
Se planifica | seguimiento
las al Se utilizan Existen
operaciones | cumplimiento| EXisten  |técnicas para| mecanismos |  Existen
de la de lo habilidades | latoma de |oportunos de| auditorias
empresa planificado directivas decisiones control preventivas
Se hace uso Coeficiente 0.096 ,618™ 0.424 ,843" -0.021 ,616™

de de
herramientas correlacion
de calidad Sig. 0.705 0.006 0.080 0.000 0.934 0.007

(bilateral)

N 18 18 18 18 18 18
Se gufan por Coeficiente ,681" 0.015 -0.432 0.258 ,858" 0.227
un plan de de
negocio correlacion

Sig. 0.002 0.952 0.073 0.301 0.000 0.365

(bilateral)

N 18 18 18 18 18 18
Se planifica  Coeficiente 1.000 -0.015 -0.320 0.029 607" 0.338
las de
operaciones correlacion
de la Sig. 0.953 0.196 0.908 0.008 0.171
empresa (bilateral)

N 18 18 18 18 18 18

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados que se presentan evidencian niveles de correlacién positiva media, en razon que

todavia los procesos administrativos requieren madurar en su implementacion para representar

un soporte eficaz a la gestion de las mypes del rubro operadores logisticos.
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En relacion al

5.2  Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis General:

- Ha: La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

- Ho: Lagestion de calidad no se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

operadores logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019.

Tabla 9: Correlacion de Rho de Spearman: Gestion de Calidad y
proceso administrativo

Correlaciones

Gestién de Procesos
calidad administrativos
[

., . - ., 578"

Rho de Spearman Gestion de calidad Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral) . ,012
N 18 18
Procesos administrativos ~ Coeficiente de correlacion 578" 1,000

Sig. (bilateral) ,012
N 18 18

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: IBM SPSS Statistics v.25

Anadlisis: al correlacionar las variables Gestion de calidad y Proceso administrativo se obtiene
como resultado el valor de I's=0,578*, que se interpreta como correlacion positiva media y

significativo en el nivel de 0,012 que es mayor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la Ha (hipétesis

nula y se rechaza Ho (hipotesis alterna).
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5.3

Analisis de resultados
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La investigacion en sus resultados es consecuente porque se evidencia en la prueba

de Rho de Spearman al correlacionar las variables en estudio: Gestion de calidad y
Proceso administrativo donde se obtiene como resultado el valor de rs=0,578*, que

representa una correlacion positiva media. En palabras sencillas, significa que los
procesos administrativos todavia requieren de mejor implementacion y practica para
brindar un adecuado soporte a la gestion de las mypes del rubro operadores logisticos.
Asimismo, se obtuvo un valor de significancia del nivel de 0,012 que es mayor a 0.05
(95.0% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad de error),
lo que genera que se acepta la Ha (hipdtesis nula y se rechaza Ho (hipétesis alterna), es
decir, que la gestion de calidad no se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores
logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa,
2019.
En relacion al objetivo especifico 1, la tabla 5 caracteriza al representante del rubro
operadores logisticos del distrito de Calleria en rangos de edad mayores a 40 afios, el
género masculino supera al femenino; cuentan con estudios superiores y ocupan el
maximo cargo en las empresas como administrador y gerente y tienen experiencia en
operaciones logisticas. Estos resultados se relacionan con la investigacion de Rodriguez
(2018) que, en rubros similares, los encargados de dirigir las operaciones y liderazgo
superan los 40 afios de edad, en razén a la experiencia y madurez.

Respecto al objetivo especifico 2, la tabla 6 muestra informacion que
caracteriza a las mypes del rubro operadores logisticos del distrito de Calleria: el
83.3% tienen personeria juridica (EIRL y SAC) y 16.7% como persona natural;

asimismo emplean a mas de nueve trabajadores en sus planillas por la naturaleza de las
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operaciones logisticas y en términos tributarios estan afectos al régimen general. Estos
resultados también se relacionan con la investigacion de Rodriguez (2018) que se
realizd al rubro transporte de la ciudad de Iquitos; estos resultados permiten concluir
que son empresas que estan formalizadas para brindar garantia de constitucién a sus
clientes.

Al analizar el tercer objetivo especifico enfocado en identificar las
caracteristicas de la gestion de las mypes del rubro operadores logisticos del distrito de
Calleria, Pucallpa, 2019, hallamos que la gestion esta orientada a la mejora continua
(88.9%), es decir sus representantes orientan sus operaciones a mejorar la calidad de
sus procesos (55.5%) e impactar en aspectos de tiempo y costo que favorece a sus
clientes, sin embargo, los resultados indican que 61.1% “algunas veces” ha buscado

conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, lo cual es un aspecto a mejorar.

También se debe reforzar el uso de indicadores de gestién, lo cual tiene poca
implementacion (“‘algunas veces”, 50.0%), aspecto que ayuda a monitorear la
efectividad de las operaciones. Como mejores practicas destacan la misién y vision que
50.0% de las mypes ha disefiado y la guia de un plan de negocio, el cual se orienta a
efectivizar los retos comerciales del negocio, pero que requiere la atencion de calidad
de los procesos para alcanzarlos. Estos resultados se relacionan con la investigacién de
Valenzuela (2018), quien enfatiza en la calidad que deben poseer los procesos
logisticos, Por otra parte, contrasta con la investigacion de Godoy (2017), que identifica
la falta de métodos de trabajo que afectan la gestion.

El cuarto objetivo especifico se relacion6 a describir los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro operadores

logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa, 2019, identificando que el 72.2% priorizan
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el proceso de planificacion y el respectivo seguimiento al cumplimiento criticos para
cumplir con sus clientes, pero los aspectos organizativos son debiles en el 61.1%,
porque existen falencias al contar con personal poco entrenado o eventual que no se
integra al ritmo de las operaciones. En la direccion, destacan el liderazgo de los
representantes, pero existen falencias en la toma de decisiones ya que algunas veces
por el ritmo de las operaciones se omiten técnicas para el analisis de informacion.
Asimismo, la investigacion también halla aspectos de control que deben ser
normalizados o estandarizados en razon a que no son de uso cotidiano en los procesos
operativos, los que sugieren la programacion de auditorias que a virtud de los resultados
no son frecuentes en todas las mypes seleccionadas para la investigacion.  El quinto
objetivo logra identificar la relacion entre las dimensiones de las variables en estudio
al realizar la prueba paramétrica de Rho de Spearman con el software SPSS v.25, que
permitié conocer niveles de correlacion positiva, pero a nivel medio, es decir los
procesos administrativos no tienen el impacto en la gestion, lo cual podria suponer poco

calado en la préctica.

V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

En relacion al rubro operadores logisticos del distrito de Calleria, los representantes
que dirigen las mypes se caracterizan por su nivel de experiencia en el rubro,
instruccion superior, edad adulta y en su mayoria del sexo masculino.

Son microempresas con personeria juridica, trayectoria en el mercado y fomentan el
empleo.

La gestion esté orientada a la mejora de sus procesos, trabajo en equipo y orientacion
al cliente, debe promover el uso de indicadores de gestion para medir la efectividad de
sus procesos en concordancia con su mision y vision.

Los procesos administrativos son parte de la gestion, donde la planificacion y el
seguimiento son fortaleza, pero existen aspectos organizativos, direccion y control que

se deben asegurar su ejecucidon con el fin de generar el soporte a la gestion.

Finalmente, en respuesta al objetivo general se concluye que si bien existe relacién

entre las variables gestion de calidad y proceso administrativo al obtener correlacion
positiva media en el valor de I's=0,578*, esta no es significativa, es decir los procesos
administrativos no son eficaces para la gestion de las empresas.

Aporte del investigador:

Los procesos administrativos son criticos en todos sus componentes para el

éxito de la gestion.

Beneficio al cliente:

Valor de los atributos de tiempo y costo.
6.2 Recomendaciones
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- Plan de supervision que asegure el cumplimiento de los procesos
administrativos.

- Enfoque en los atributos de valor del cliente: tiempo y costo.
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ANEXOS

1. Instrumento
de UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES  recoleccion de
datos CHIMBOTE

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

ENCUESTA

Instrucciones:

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

empresas del sector servicios, operadores logisticos -Calleria, Pucallpa, afio 2019.”.
En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.
Encuestado:

2 ) S Fecha: .../...... /20....

I. Datos generales

1.1. Referente a las caracteristicas del microempresario

1. ¢Cuél es la edad del microempresario?
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De 22 a29 afios ( ) De 30 a 39 afios ( ) De 40 a 49 afios ( ) De 50 amas ( )

2. ¢Cual es el género del microempresario?

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

a) Estudios bésicos () b) Técnico ( ) c) Universitario ()
4. Cargo que desempefia
a) Propietario b) Administrador c)Coordinador c)Empleado administrativo
5. Tiempo que desempefia

a)De 1 a 2 afos () b)De 3a6 afios () c)de 7 amas afos ()

1.2. Referente a las caracteristicas de la microempresa

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a)De 1 a2 afos () b)De 3 a 6 afios () c)de 7 a mas afios ()

7. Namero de trabajadores

a)Delad() b)De5a8 () c)De9amas ()

8). Tipo de constitucién de la empresa

a) Persona Natural

b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
¢) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

e) Sociedad Anonima (S.A.)

9). Tipo de régimen tributario
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Nunca

@)

Muy pocas
veces

)

Algunas Veces

3)

Casi Siempre

(4)

Siempre

(®)

a) Régimen General

b) Régimen Especial

¢) Régimen Unico Simplificado

d) Mype Tributario
e) Amazonia
: ESCALAS
Nro GESTION DE CALIDAD
2134
L]
10 'Z o Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua
e =
11 5 :i Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
[=E3]
12 - Se motiva el desempeiio para generar ideas y aportes
13 é E Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos
14 E —é Se hace uso de herramientas de calidad
-
15 = Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
L]
16 '2 - Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
17 %b ;3 Se conoce la mision y vision
18 & Se guian por un plan de negocio
Nro PROCESOS ADMINISTRATIVOS ESCALAS
2134
19 b Se planifica las operaciones de la empresa
20 £ % Se ejectuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
Z5
21 5 g Existe distribucion de la carga de trabajo en la institucion
<
22 Existe organigrama y es conocido
23 k= Existen habilidades directivas
2 g
24 £z Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
e
[=]
25 _5 g Existen mecanismos oportunos de control
<
26 Existen auditorias preventivas

Calleria, setiembre del 2020

Fuente: Elaborado por Abisag Ordofiez Campo
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable y no desembolsable(Estudiante)

%o Desemb.

Categoria Cantidad | Base | numero | Total (s/.)
Suministros (*)
0 Impresiones 1/2 millar 130 0.50 65.00
0 Fotocopias 1 millar 885 0.15 132.75
0 Empastado Unidad 65 1.00 65.00
[ Papel bond A-4 (500 hojas) 1 millar 26 2.00 52.00
0 Engrapador Unidad 1 35.00 35.00
0 Perforador Unidad 1 28.00 28.00
[ Lapiceros Docena 3 4.00 12.00
0 Intemet Horas 1 483.00 483.00
Sub total 872.75
Servicios
O Uso de Turnitin Tarea 100 1.00 100.00
O Taller co-curricular / Taller de titulacion Actividad 1 3000.00 3000.00
Sub total 3100.00
Gastos de viaje
[] Pasajes para recolectar informacion Persona 28 10.00 280.00
0 Alimentacion Persona 18 10.00 180.00
Sub total 460.00
Total de presupuesto desembolsable 4432.75

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
No desemb.

Categoria Cantidad | Base |% o nmerp Total (s/.)

Servicios

71




U Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje

o 30 4.00
Digital - LAD) 120.00
[1 Basqueda de mformaciéon en base de datos 35 2.00 70.00
[1 Soporte informatico (Modulo de Investigacion 40 4.00
del ERP University - MOIC) ' 160.00
[1 Publicacion de articulo en repositorio 50 1.00
institucional ' 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
[J Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4.00 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 5084.75

Fuente: Elaborado por Abisag Ordofiez Campo

3. Fiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 18 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 18 100,0

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

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,847 26

Fuente: IBM SPSS v.25
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4. Cronograma

RONOGRAMA DE AVA

Inicio de clases

x

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de investigacion.

X| X| XN

Elaboracion de planteamiento de la investigacion.

Elaboracion del Marco Teérico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

x| X| X| X

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

X| X| X| X

X| X| X| X

Envio para revision del Jurado

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos.

X

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revision turnitin.

X| X| X| X

X| X| X| X

X| X| X| X

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca

Levantamiento observaciones Jurado

18-oct

25-oct

Sustentacion del informe final.

26-oct

Entrega de Empastado y Acta

30-oct

Cierre de Taller

31-oct

Fuente: Elaborado por Abisag Ordofiez Campo
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5. Tabulaciones y figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de operadores

logisticos del distrito de Calleria, Pucallpa.

Tabla 10: Edad del trabajador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido De 22 a 29 afios 2 11,1 11,1 11,1
De 30 a 39 afios 3 16,7 16,7 27,8
De 40 a 49 afios 5 27,8 27,8 55,6
De 50 a mas 8 444 444 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

50

Porcentaje

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

Figura 5: Edad del trabajador

Interpretacion: Del 100.0% de los trabajadores encuestados: el 44.4% estan de 50 a
mas afios; el 27.8% estan de 40 a 49 afios; el 16.7% estan de 30 a 39 afios y el

11.1% estan de 22 a 29 afios.
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Tabla 11: Genero del trabajador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Masculino 15 83,3 83,3 83,3
Femenino 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Genero del trabajador

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados, el 83.3% son del género masculino y 16.7% de

género femenino.

12 Grado de instruccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Estudios basicos 3 16,7 16,7 16,7
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Tabla

Técnico 5 27,8 27,8 444
Universitario 10 55,6 55,6 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grado de instruccion

Figura 7: Grado de instruccion

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados, el 55.6% cuenta con estudios universitarios; el

27.8% con instruccion técnica y el 16.7% con estudios basicos.

Tabla 13: Cargo que desempefia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Gerente 12 66,7 66,7 66,7
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Administrador 5 27,8 27,8 94,4

Coordinador 1 5,6 5,6 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8: Cargo que desempefia

Interpretacion: Del 100.0% de trabajadores encuestados, el 66.7% tiene el cargo de Gerente; el

27.8% tiene el cargo de Administrador y el 5.6% el cargo de coordinador.

14 Tiempo que desempefia su cargo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido De 1 a 2 afios 1 5,6 5,6 5,6
De 3 a6 afios 5 27,8 27,8 33,3

De 7 a mas afios 12 66,7 66,7 100,0
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Tabla

Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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De 1 a2 afos De3ab afos De 7 a mas afos

Figura 9: Tiempo que desempefia su cargo

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados, el 66.67% han desempefiado su cargo de 7 a mas

afios; el 27.8% de 3 a 6 afios y el 5.6%% han permanecido de 1 a 2 afios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro operadores logisticos del

distrito de Calleria, Pucallpa.

Tabla 15: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido De 3 a6 afios 7 38,9 38,9 38,9
De 7 a mas afios 11 61,1 61,1 100,0
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Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje

De3ah afos De 7 a mas afos

Figura 10: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Interpretacion: Del 100.0% de las empresas encuestadas, el 61.1% han permanecido de 7 a afios

y el 38.9% han permanecido de 3 a 6 afios.

16 NUmero de trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido De5a8 5 27,8 27,8 27,8
De 9 amas 13 72,2 72,2 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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80
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De5a8 De 9 amas

Figura 11: Namero de trabajadores

Interpretacion: Del 100.00% de las empresas encuestadas; el 72.2% tienen de 9 a mas

trabajadores y el 27.8% tienen de 5 a 8 trabajadores

82



Tabla

17 Tipo de constitucion de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Persona Natural 3 16,7 16,7 16,7
EIRL 8 44 4 444 61,1
S.AC. 7 38,9 38,9 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Persona Natural

Figura 12: tipo de constitucion de la empresa
Interpretacion: Del 100.0% de las empresas encuestadas: el 44.4% de las empresas estan

constituidas en EIRL; el 38.9% estan constituidas como S.A.C. y el 16.7% estan constituidas

como personal natural.
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Tabla

18 Tipo de régimen tributario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido  Régimen General 18 100,0 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13: Tipo de régimen tributario

Interpretacion: EI 100.0% de las microempresas encuestadas indican que el tipo de régimen

tributario al que estan afectados es el Régimen General.

Variable Gestion de Calidad

Dimension 1: Enfoque en el Cliente

Tabla 19: La filosofia de la mejora continua guia su trabajo
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Viélido Algunas veces 2 11,1 11,1 11,1
Casi siempre 9 50,0 50,0 61,1
Siempre 7 38,9 38,9 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: La filosofia de la mejora continua guia su trabajo

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados que indican que si la filosofia de la mejora

continua guia su trabajo: el 50.0% indican que casi siempre; el 38.9% indican que siempre y

el 11.1% indican que algunas veces.
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Tabla 20: Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 11 61,1 61,1 61,1
Casi siempre 5 27,8 27,8 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15: Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados que indican que si realizan encuestas de
satisfaccion al cliente el 61.1% indican que algunas veces; el 27.8% indican que casi siempre

y el 11.1% siempre aplica las encuestas de satisfaccion al cliente.
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Tabla 21: Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido  Algunas veces 6 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 10 55,6 55,6 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16: Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados que indica que si se motiva el desempefio para
generar ideas y aportes tenemos el 55.7% indica que casi siempre; el 33.3% indica que algunas

veces y el 11.1% que siempre.

87



Dimensién 2: Herramientas de gestion

Tabla 22: Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Nunca 3 16,7 16,7 16,7
Muy pocas veces 2 11,1 11,1 27,8
Algunas veces 3 16,7 16,7 44 4
Casi siempre 6 33,3 33,3 77,8
Siempre 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 17: Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados indican que existen mecanismo dirigidos a

estandarizar los procesos, el 33.3% indican que casi siempre; el 22.2% indican que siempre;
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el 16.7% indico que algunas veces y nunca respectivamente y el 11.1% indican gque muy pocas

VECeSs.

Tabla 23: Se hace uso herramientas de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 1 5,6 5,6 5,6
Algunas veces 7 38,9 38,9 444
Casi siempre 8 44,4 44,4 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18: Se hace uso de herramientas de calidad
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Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que se hace uso de herramientas de

calidad se obtuvo que: el 44.4% indican que casi siempre; que el 38.9% indican que algunas

veces; que el 11.1% indican que siempre y el 5.6% indicaron que muy pocas veces.

Tabla 24: Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 1 5,6 5,6 5,6
Algunas veces 9 50,0 50,0 55,6
Casi siempre 6 33,3 33,3 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19: Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
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Interpretacion: del 100.0% de las encuestas donde se indican que si se utilizan indicadores de
gestion para medir el desempefio se obtuvo: que el 50.0% indicaron que algunas veces; que el
33.3% indicaron que casi siempre; que el 11.1% indicaron siempre y solo el 5.6% indicaron

ue muy pocas Veces.
Dimension 3: Estrategias de Calidad

Tabla 25: Se conoce la politica de gestion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 4 22,2 22,2 22,2
Algunas veces 9 50,0 50,0 72,2
Casi siempre 2 111 111 83,3
Siempre 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20: Se conoce la politica de gestion
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Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas donde se indica que si se conoce la politica de
gestion se obtuvo: que el 50.0% indican que muy pocas veces; que el22.2% indican que muy

pocas veces: que el 16.7% indican que siempre y solo el 11.1% casi siempre.

Tabla 26: Se conoce la mision y vision

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 2 11,1 11,1 11,1
Algunas veces 7 38,9 38,9 50,0
Casi siempre 6 33,3 33,3 83,3
Siempre 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21: Se conoce la mision y vision
Interpretacién: Del 100.0% de las encuestas indicando que si se conoce la mision y vision de

la empresa se obtuvo: que el 38.9% indicaron que algunas veces; que el 33.3% indicaron que

casi siempre; que el 16.7% indicaron que siempre y solo 11.1% indico que muy pocas Vveces.
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27: Se guian por un plan de negocio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 5 27,8 27,8 27,8
Casi siempre 8 44,4 44,4 72,2
Siempre 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22: Se guian por un plan de negocio

Interpretacion: del 100.0% de las encuestados indicaron que se guian por un plan de negocio:

casi siempre el 44.4%; algunas veces y siempre el 27.8% respectivamente.
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Tabla

Variable: Procesos administrativos

Dimensién 1: Administracion mecanica

Tabla 28: Se planifica las operaciones de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 2 11,1 11,1 11,1
Algunas veces 3 16,7 16,7 27,8
Casi siempre 7 38,9 38,9 66,7
Siempre 6 33,3 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23: Se planifica las operaciones de la empresa
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Interpretacion: Del 100.0% de los encuestados indicaron que se planifica las operaciones de

la empresa: casi siempre el 38.9%; siempre el 33.3%; algunas veces el 16.7% y el 11.1% muy

pocas veces.

29: Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 1 5,6 5,6 5,6
Algunas veces 4 22,2 22,2 27,8
Casi siempre 8 44 4 44 4 72,2
Siempre 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24: Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
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Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que se ejecuta el seguimiento al

cumplimiento de lo planificado se obtuvo la siguiente: casi siempre, 44.4%; siempre, 27.8%;

algunas veces, 22.2%, y muy pocas veces el 5.6%.
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Tabla

30: Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 3 16,7 16,7 16,7
Algunas veces 3 16,7 16,7 33,3
Casi siempre 7 38,9 38,9 72,2
Siempre 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25: Existe distribucion de la carga de trabajo organizacién

Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que existe distribucion de la carga de
trabajo organizadamente se obtuvo lo siguiente: casi siempre, 38.9%; siempre 27.8%; muy

pocas veces y algunas veces 16.7% respectivamente.
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Tabla

31: Existe organigrama y es difundido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Muy pocas veces 3 16,7 16,7 16,7
Algunas veces 8 44 .4 444 61,1
Casi siempre 5 27,8 27,8 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26: Existe organigrama y es difundido
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Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indican que existe un organigramay es difundido
se obtuvo lo siguiente: algunas veces, 44.4%%; casi siempre, 27.8%; muy pocas veces, 16.7%
y 11.1%.

Dimension 2: Administracion dindmica

Tabla 32: Existen habilidades directivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 3 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 10 55,6 55,6 72,2
Siempre 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27: Existen habilidades directas
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Tabla

Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que existe habilidades directivas se

obtuvo lo siguiente: casi siempre, 55.6%; siempre 27.8% y algunas veces 16.7%.

33: Se utilizan técnica para la toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 10 55,6 55,6 55,6
Casi siempre 6 33,3 33,3 88,9
Siempre 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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figura 28: Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
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interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que se utilizan técnicas para la toma

de decisiones se obtuvo lo siguiente: algunas veces, 55.6%; casi siempre 33.3%; y siempre el

11.1%

Tabla 34: Existen mecanismos oportunos de control

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido

Muy pocas veces 4
Algunas veces 5
Casi siempre 7
Siempre 2
Total 18

22,2
27,8
38,9
111

100,0

22,2 22,2

27,8 50,0

38,9 88,9

111 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29: Existen mecanismos oportunos de control
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Tabla

Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que existe mecanismos oportunos de
control se obtuvo lo siguiente: casi siempre, 38.9%; algunas veces, 27.8%; muy pocas veces,

22.2% y siempre, 11.1%.

103



Tabla 35: Existe auditorias preventivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Nunca 2 11,1 11,1 111
Muy pocas veces 3 16,7 16,7 27,8
Algunas veces 8 44,4 44,4 72,2
Casi siempre 2 111 111 83,3
Siempre 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propio
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Figura 30: Existen auditorias preventivas

Interpretacion: Del 100.0% de las encuestas indicando que si existe auditorias preventivas se

obtuvo lo siguiente: algunas veces, 44.4%;

muy pocas veces Yy siempre, 23.1%

respectivamente; casi siempre y nunca, 11.1% respectivamente.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS,

OPERADORES LOGISTICOS- CALLERIA, 2020 y es dirigido por Ordofiez Campo,
Abisag, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para
proponer mejoras de los factores relevantes del trabajo en equipo para la gestion de calidad
en las agencias de viajes y turismo, y de esta manera poder sentar una base cientifica en
este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara
10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios

oficiales. Si desea, también podra escribir al correo 1611110016(@uladech.pe para recibir

mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de

Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre; Q-/\m\K yw,c\ Qx?cﬂ :Pom'l nguev chv\l'lez
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Firma del participante: W :
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Firma del investigador:




