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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Gestion de calidad y Responsabilidad social
en las MYPE rubro estacion de servicio del Distrito Chulucanas — Piura afio 20217,
pertenece a la linea de investigacion: “gestion de calidad de los emprendimientos en
PERU”, linea que ha sido asignada por la Escuela de Administracion de la ULADECH —
CATOLICA se establecié como objetivo general: conocer las caracteristicas que tiene la
gestion de calidad responsabilidad social en la MYPES rubro estacion de servicio del
Distrito de Chulucanas — Piura afio 2021, donde se desarrollé6 una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la poblacion
fue de caracter finita para ambas variables la muestra conformada por 5 gerentes o
propietarios. Se aplico la técnica de la encuesta y se utilizo el instrumento cuestionario de
24 preguntas, obteniendo los siguientes resultados: en cuanto a gestion de calidad el 100%
utiliza el principio gestion al cliente de igual manera en los elementos de gestion de calidad
el 100% utiliza el liderazgo; por otro lado, para caracteristicas de la responsabilidad social
el 100% la considera importante para las MYPE, finalmente para la responsabilidad social
el 80% obtienen beneficios en rentabilidad. Se concluy6 que el principio cliente es el que
tuvo mayor relevancia; para los elementos de gestion de calidad el liderazgo fue el mas
dominate; ademas para las caracteristicas de responsabilidad social la practica responsable

es la que prevalece y en cuanto rentabilidad la economia es la parte que deben reforzar.

Palabras claves: gestion de calidad, responsabilidad social, MYPE



ABSTRACT

This research entitled: "Quality management and social responsibility in the MSEs
heading service station of the Chulucanas District - Piura year 2021", belongs to the
research line: "quality management of enterprises in PERU", a line that has been assigned
by the ULADECH School of Administration - CATOLICA was established as a general
objective: to know the characteristics of social responsibility quality management in the
MYPES heading service station of the District of Chulucanas - Piura year 2021, where a
methodology of quantitative type, descriptive level, non-experimental cross-sectional
design, the population was finite for both variables, the sample made up of 5 managers or
owners. The survey technique was applied and the 24-question questionnaire instrument
was used, obtaining the following results: 100% use the principle of quality management
based on processes for the execution of operations; 100% use the element of quality
management performance evaluation. Regarding the social responsibility variable, it was
identified that only 80% use responsible practice with regard to the environment; finally,

100% consider the economic investment of social responsibility important.

Keywords: quality management, social responsibility, MYPE
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “gestion de calidad y responsabilidad social en
las MYPE rubro estacion de servicio del Distrito de Chulucanas - Piura afio 2021”.
Proviene de la linea de investigacion gestion de la calidad de los emprendimientos en el
Per(. Linea que ha sido asignada por la Universidad Catélica los Angeles Chimbote-
ULADECH, perteneciente a la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas, Escuela profesional de Administracion, de tal forma que engloba el

impulso a la micro y pequefia empresa en la Region Piura (Pert).

La pandemia por COVID-19 ha transformado de forma imprevista y radical el
escenario econdmico global. Gobiernos y empresas de todos los paises afectados han
puesto en marcha medidas para frenar por un lado la rapida expansion del virus entre la
poblacién y por otro lado disminuir las consecuencias econdmicas y empresariales de la
crisis que esta alterando ya el funcionamiento cotidiano de las empresas. Las MYPE
estacion de servicio no han sido ajenas a la situacion ya que se han tenido cierres parciales,
total, si bien es cierto continuaron brindando servicio, pero si hubo baja de clientes, las

ventas tuvieron una caida del 90% de lo habitual. Lacafina, (2021).

El Fondo Monetario Internacional (FMI) advirtié este lunes que la region de
Latinoamérica y el Caribe no recuperaran el nivel de su actividad econémica previo a la
pandemia del coronavirus hasta 2023, principalmente por el fuerte impacto de la crisis
sanitaria en el empleo. “Segun el pronostico, el producto de la region retornara a los
niveles previos a la pandemia apenas en 2023, y el producto interior bruto (PIB) per cépita
lo haréd en 2025, es decir, mas tarde que otras regiones del mundo”, sefiald el director del
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Departamento del hemisferio occidental del Fondo, Alejandro Werner, en un nuevo

andlisis del desarrollo de la region latinoamericana (D. GESTION, 2020).

Asimismo, las MYPE han tomado mucha importancia en los ultimos afios en
el Peru, debido a que representan la principal fuente de ingresos de las empresas y
trabajadores. Las estadisticas evidencian que las MYPE tienen una gran capacidad de
generacion de empleo, la Poblacion Econdémicamente Activa (PEA) participa
aproximadamente en un 87% en los diferentes sectores y rubros. (Universidad San Martin

de Porres, 2013).

Perez (2018) EI ministro de la Produccién (Produce), Raul Pérez Reyes, indicd
que su sector se abocara a resolver la problemética sobre la gestion de calidad, ya que a
muchas micro y pequefias empresas (MYPES) les cuesta una buena parte de sus ingresos
invertir en sistemas de gestion de calidad ya que estos les vas a permitir sistematizar
operaciones. Tenemos que abordar la problematica de la gestion de calidad para hacer mas
eficientes los procesos de las MYPE. Actualmente las Estaciones de servicio juegan un
papel importante en la economia. Por esta razdn se considera que las estaciones de servicio
se ven obligadas a buscar nuevos principios de calidad que vaya de la mano con

responsabilidad social y cuidado del medio ambiente.

En cuanto a la responsabilidad social la contaminacién de suelos y aguas subterraneas
es uno de los principales impactos ambientales causado por las actividades de una estacién
de servicio, que a su vez se relaciona con problemas de salud, dafio ambiental e impactos

sociales negativos para las comunidades que rodean este tipo de establecimientos.


https://elcomercio.pe/noticias/produce
https://elcomercio.pe/noticias/Raul-Perez-Reyes
https://elcomercio.pe/noticias/mypes

Otro tipo de impacto ambiental de las estaciones de servicio esté relacionado
con sus residuos peligrosos, los cuales no son debidamente gestionados y dispuestos,
muchos de ellos terminan en los rellenos sanitarios, debido a que la mayoria de estaciones
de servicio en el pais no cuentan con los sistemas de adecuados acorde a la normatividad
ambiental vigente ni con capacidad econdmica para poder enfrentar las diversas
dificultades que se presenten y sobre todo que se les haga costumbre o tengan siempre
presente ya que es fundamental hoy en dia trabajar en el cuidado del medio ambiente. (D.

Gestion, 2020).

La presente indagacion atiende el tema : gestion de calidad y Responsabilidad
social en las MYPE rubro estacion de servicio del distrito de Chulucanas — Piura afio 2021,
area que gqueda delimitada travésdel decreto supremo N- 007-2008-TR- SUNAT, ya que
el gobierno promueve programas para la ayuda en asistencias con la Unica finalidad que
estas sean formales y alcancen un nivel de competitividad, produccion, estrategias
empresariales, aspectos legales, tributarios, gestion empresarial con el fin que se

desarrollen en los mercados. (Medina, 2018).

La presente investigacion se basa en el desarrollo de la variable gestion de calidad
y responsabilidad social temas de importancia para las MYPE, para ello es conveniente
caracterizar los diferentes factores politicos, sociales, culturales, en las MYPE rubro
estacion de servicio del Distrito de Chulucanas — Piura y como son afectadas por los

siguientes aspectos:

En el ambiente externo se encuentra: los factores econdmicos, en este aspecto las MYPE



tienen un funcion importante en la economia del Perd ya que aportan alrededor del 40%
del PBI monto que se ha crecido notablemente con el pasar de los afios por ello en los
aportes laborales han brindado espacios de desarrollo a millones de trabajadores, donde
de cada 100 empleos las MYPE generan 85, por ello se deben erradicar los indices de
informalidad para ayudar a que muchas empresas formalicen brindando mas facilidades
al recurso humano (Andina, 2018).

Por lo consiguiente el factor econémico el peruano (2020) sefiala que las MYPES
desempefian un papel central en el desarrollo de la economia nacional. De acuerdo con
datos oficiales, constituyen méas del 99% de las unidades empresariales en el Perd, crean
alrededor del 85% del total de puestos de trabajo y generan aproximadamente el 40% del
producto bruto interno. Consciente de este desafio, el gobierno junto al Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF) establecieron medidas econémicas para proteger a las
MYPES, a través de los programas de Reactiva Per( y el Fondo de Apoyo Empresarial a
la micro y pequefia empresa (FAE-MYPE). La Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP (SBS) flexibilizo el tratamiento de las provisiones que se aplican a los créditos que
se brinden en esos programas con la finalidad que a pesar de la situacion actual del temible
covid-19, muchos de estos pequefios y grandes negocios se han visto duramente afectado,

se estima que para inicios del 2013 la economia Peruana volvera a reactivarse.

En cuanto a nivel nacional la region Piura se registrd6 como la cuarta region
con mayor contribucion empresarial y en su mayoria corresponden al rubro de las
MYPE estacion de servicio, estas organizaciones aportan a nivel de produccion el

40% y esto contribuye a generar el 70% de empleo en Piura (Casabonne, 2018).



Teniendo en consideracion el factor politico-legal; atraves del web site Legis.pe emitio
un reporte legal sobre “la nueva Ley de la micro y pequefia empresa -Ley MYPE N°
30056, aprobada por Decreto Legislativo N° 1086, donde resalté que dicho dictamen
constituye una norma integral que no so6lo regula el aspecto laboral sino también los
problemas administrativos, tributarios y de seguridad social que por mas de 30 afios se
habian convertido en barreras burocraticas que impedian la formalizacion de este
importante sector de la economia nacional; es decir tras la publicacion de esta normativa
se han evidenciado mejoras sélidas para el sector MYPE motivando la formalizacién de
dicho sector que por afios ha tenido mdltiples obstaculos y que para hoy en dia ha
concentrado sus esfuerzos por resolver las falencias globales desde su formalizacién hasta

su gestion ( Morales, 2018).

Ademas, existe el decreto supremo que favorece a las MYPES del rubro estacion de
servicio para la comercializacién de liquidos y productos derivados de los hidrocarburos
en el Decreto Supremo N ° 030-98EM aplicado a nivel nacional a las personas naturales

0 juridicas que comercialicen.

El papel del estado en cuanto a promocion de las MYPE debe ser significativo ya
que son estas entidades las que otorgan el combustible necesario para que nuestro pais
marche hacia un desarrollo sostenible y oOptimo, por ende el estado debe generar
alternativas y programas que respalden el funcionamiento de las MYPE; como sefala el

autor es un régimen laboral creado para los emprendedores, que por el tipo de negocio o



contexto socio-empresarial, no generan los mismos ingresos que una empresa de régimen

comun.(Torres, 2018).

Por lo consiguiente teniendo en cuenta el factor tecnoldgico, Por otro lado, la
explosion desatada por el fendmeno de internet no ha pasado desapercibida para el mundo
empresarial y cada vez son méas empresas las que optan por comercializar sus productos a
través de la red pues consideran este hecho como uno de los pasos clave a la hora de lograr
el éxito. Concretamente relacionado con el tema que nos ocupa, el de los combustibles,
indicar que los avances tecnolégicos y el uso de determinadas técnicas de extraccion y
almacenaje de productos petroliferos en Estados Unidos (el fracking) han provocado una
caida importante del precio del crudo, que se ha trasladado no solo al bolsillo de quien
reposta combustible, sino en general porque afecta considerablemente al valor del IPC

espafol (Rodriguez, 2020).

Teniendo en cuenta el factor social, las estaciones de servicios son de gran
beneficio para toda la sociedad, ya que gracias a la calidad de productos que se ofrece a
los vehiculos motorizados segun las especificaciones técnicas de cada producto los
vehiculos estaran en mejores condiciones para transportarse de un lugar a otro sin el temor
de generar contaminacién ambiental que hoy en dia es un tema muy alarmante, y ademas
ofrecen oportunidad de empleo para muchas personas ya que no solo se llega a necesitar
de una sola persona sino que se requieren un grupo de personal para el abastecimiento,
mantenimiento y funcionamiento de una estacion de servicio aqui se ve la intervencion de

varias personas para una buena atencion al publico en general, se requiere tambien del



servicio de otras empresas para poder llevar a cabo las funciones realizadas por otro factor

humano estos pueden ser quienes se encargan de la contabilidad, las TICS, etc.

Las MYPE desde el factor interno vienen operando bajo algunas limitaciones para
ello para poder entender el contexto competitivo Michael Porter (2008), permitira analizar

el mercado en cuestion de un plan de negocio:

Amenaza entre nuevos competidores: los excesivos permisos gubernamentales hacen
que nuevos participantes puedan apoderarse de una porcion del mercado en el rubro; sin
embargo, hay muchas barreras para la construccién de estaciones de servicios el capital
para la construccién es muy alto, las constantes supervisiones respecto al impacto

ambiental. Dadas estas barreras existe dificultad para la entrada de nuevos competidores.

Rivalidad entre competidores existentes: se considera importante debido a que el
mercado en el que se desarrolla hay variaciones minimas entre los precios y en cuanto a
calidad es poca debido a que no los productos son los mismos, en cuanto a donde puede
ser mas competitivo es en la calidad del servicio que se otorgue; la amabilidad y empatia

que puedan tener con sus clientes.

Productos sustitutos: es escasa ya que generalmente no hay quién pueda reemplazar este
insumo, sin embargo, en un futuro no se descarta la implementacion de la energia solar

para los vehiculos, teniendo en cuenta en paises Europeos ya se utiliza este tipo de energia.

Poder de negociacion con los proveedores: a traves de la empresa privada que es quien

fija los precios del petroleo, es una amenaza ya que puede reducir el margen de utilidad



de las comercializadoras estaciones de servicios. La informacion debe ser

cuidadosamente, las compras que se realicen siempre son de mayor volumen.

Poder de los compradores: los usuarios se consideran una amenaza cuando tienen la
capacidad de obligar a reducir el costo de los productos, pero en este caso no tienen
ninguna influencia en el volumen de las ventas. Son aquellas personas que poseen gran
poder para ello las estaciones de servicio se ven sumergidas a estar en competitividad
otorgando ofertas que estén disponibles para los clientes, en cuanto a las licitaciones estos
también deben de lanzarse a los mercados con los precios mas bajos debido a que estas

licitaciones suelen ser por periodos largos.



Por lo antes mencionado el problema quedd plasmado de la siguiente manera
¢Queé caracteristicas tiene la gestion de calidad y responsabilidad social en las MYPE
rubro estacion de servicio del distrito de Chulucanas - Piura afio 2021? Para poder dar
respuesta a la problematica puesta en mencion se ha establecido como objetico general:
Conocer las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y responsabilidad social en las
MYPE rubro estacién de servicio del Distrito de Chulucanas — Piura afio 2021, teniendo
como objetivos especificos: (a) Conocer los principios de la gestion de calidad de la
MYPE rubro estacion de servicio de distrito de Chulucanas — Piura afio 2021; (b)
Identificar los elementos de la gestién de calidad de la MYPE rubro estacion de servicio
de distrito de Chulucanas — Piura afio 2021; (c) Conocer las caracteristicas que tiene la
responsabilidad empresarial en las MYPE rubro estacion de servicio del distrito de
Chulucanas - Piura afio 2021; (d) Definir la responsabilidad social econdmica que tienen

en las MYPE rubro estacion de servicio del distrito de Chulucanas - Piura afio 2021.

La presente investigacion tuvo como justificacion practica ya que es obligacion
por la ley universitaria para obtener el titulo de licenciada, Aprobado por Concejo
Universitario con Resolucion N° 00032017-CU-ULADECH, de acuerdo con la SUNEDU
a través de la Ley Universitaria 30220, paralelamente la investigacion tiene como
finalidad otorgar informacion para las MY PE del rubro estacion de servicio y que mejoren

sus estrategias de acuerdo a la presente investigacion.

Se justifico de manera teorica ya que se realzo con el propdsito de brindar
conocimiento en los principios y elementos de la gestion de calidad también sobre

las caracteristicas y la responsabilidad econdémica de las MYPE. (Hernandez,



Ferndndez & Baptista, 2016).

Del mismo modo la justificacion metodoldgica que se aplicd, fue la metodologia
cientifica debido a que se utilizan fuentes estadisticas para el recojo y analisis de datos
para el célculo de la poblacion y muestra, de esta forma generar un conocimiento valido

y confiable, asimismo se acude a expertos para lograr profundizar la informacion.

La presente investigacion se delimita:

Delimitacion tematica: dado por las variables de estudio gestion de calidad y

responsabilidad social.

Delimitacion psicografica: rubro estacion de servicio

Delimitacion gréafica: investigacion en el Distrito de Chulucanas.

Delimitacion temporal: realizada en afio 2021. Enero — Mayo (Marin &Santa 2017).

Para la presente investigacion, se emple6 una metodologia fue de tipo cuantitativa,
de un nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, para el recojo de
informacidn de aplico la técnica de la encuesta a través de un cuestionario segun los pilares

del esquema de acuerdo a las dimensiones de las variables en estudio.

Principales resultados: en cuanto a gestion de calidad el 100% utiliza el principio
cliente de igual manera en los elementos de la gestion de calidad el 100% utiliza el
liderazgo; por otro lado, para las caracteristicas de responsabilidad social el 100% la
considera importante para las MYPE, finalmente para la responsabilidad social econémica

el 80% obtienen beneficios en rentabilidad.
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PRINCIPALES CONCLUSIONES: el principio cliente es aquel que se le brinda
mayor énfasis; para los elementos de gestion de calidad el liderazgo es el mas dominante
por los gerentes; ademas para las caracteristicas de la responsabilidad social la practica
responsable es la que prevalece, en cuanto a su inversion econdémica se deberia reforzar e

invertir.

Principales limitaciones: las estaciones de servicio se suman a la gran fila de
MYPES que han sido duramente golpeadas a raiz de la temible COVID-19, si bien es
cierto nunca cerraron en su totalidad, pero sufrieron grandes pérdidas, sumado por otra
parte el desempleo, se implementaron protocoles dados con el objetivo de salvaguardar a
los trabajadores y los clientes, ajustandolos segun los requerimientos nacionales,
provinciales y municipales. Implantando también nuevas formas de pago para evitar los

contagios y frenar un poco el virus.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

a. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 GESTION DE CALIDAD

Sandoval (2016), en su tesis de investigacion sobre “Disefio e Implementacion de un
Sistema de Gestion orientado a la Calidad del Servicio, para una empresa administradora
de Estaciones de Servicio” en Bogota D.C., Colombia, el presente documento se desarrolla
en una empresa administradora de estaciones de servicio cuyo objetivo principal Disefiar
e implementar una estrategia de gestion integral en la empresa administradora de
Estaciones de Servicio automotriz estudiada, que permita evidenciar un desarrollo
con base en un diagndstico previo en los aspectos de la calidad del servicio, mantenimiento
y operacional. Es una investigacion aplicada de tipo descriptivo, es decir, que trataria de
representar las caracteristicas de los problemas sobre los cuales se enfoca el trabajo,

explicar actitudes de interés para el desarrollo de las diferentes propuestas.

Saavedra (2017) realizd una investigacion denominada: “Modelo para influir en la
ejecucion de la estrategia organizacional a través de la alineacién y gestidn estratégica
del talento humano”. La presente investigacion se desarrolld en la Universidad
Extremadura (Espafia), la misma se orienta hacia las personas como fuente de ventaja
competitiva, que se identifica como el talento humano y desde el marco tedrico se
establecen las diferencias conceptuales frente a los recursos humanos. Elobjetivo

f u e desarrollar y valorar un modelo para medir la influencia del talento en los resultados
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de la organizacion, para lo cual se empled el modelo de Gestion Estratégica de Talento
Humano (GETH) de Collings y Mellahi (2016). EI modelo considera constructos
utilizados en la practica en el mundo empresarial como la contratacion, desarrollo,
motivacion y otros que estan emergiendo con fuerza en la actualidad como la base del
talento, puestos estratégicos, comportamiento excepcional, alineacion estratégica y, por
tanto, han sido poco estudiados, més el reto de entender cuél es el efecto humano en los
resultados de la empresa. Se concluy6 que los modelos finales presentan un buen ajuste
y una significativa influencia entre sus variables

Romeo, (2020) realiz6 una investigacion denominada “Gestion de calidad y el uso del
neuromarketing en las mypes — rubro estacion de servicios de combustible en el distrito
de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, departamento de Junin - 2018” tuvo como
objetivo principal determinar la Gestion de Calidad y el uso del Neuromarketing en las
MYPES, rubro Estacion de Servicios de Combustible ubicados en el distrito de Pichanaqui
2018, la Investigacion que se realizo fue bajo en enfoque descriptivo, Correlacional,
transversal y no experimental, donde La poblacion en estudio esta conformada por las
MYPES del rubro estacion de servicios de combustible, la muestra constituye 7 MYPES
del rubro, Como técnica, se utiliz6 la observacién y la entrevista y como instrumento se
realizd un cuestionario estructurado de 19 preguntas. Finalmente, el 100% de
microempresarios que dirigen una estacion de servicios de combustible concluyen que si
implementaria el neuromarketing como herramienta administrativa en su empresa para

mejorar la gestion de calidad y ayude a permanecer en el mercado.
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Rebaza (2020), realizo6 una investigacion llamada
“Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
estaciones de servicio-grifos, distrito de Chimbote, 2018, tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro estaciones de servicio-grifos. Distrito de
Chimbote 2018. En la investigacion su metodologia que se utilizara serd de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo y de disefio no experimental —transversal, se elaborara un
cuestionario de 23 preguntas la cual serd aplicado la técnica de la encuesta a una poblacion
muestral de 15 micro y pequefias empresas, concluyendo que mas de la mayoria de las
mypes encuestadas aplican gestion de calidad en atencidn al cliente, en este sentido
aplican otro tipo de herramientas dando como buenos resultados la mejora de la calidad

de sus servicios.

Coba (2017) La presente investigacion denominada “Gestion de calidad y competitividad
de las MYPE del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016,
tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector servicio, rubro grifos ubicados en la provincia
de Sullana afio 2016, la investigacion se utilizo la siguiente metodologia ,el nivel de la
investigacion es de tipo cuantitativo porque analiza la realidad social descomponiéndola
en variables, asume que la realidad social es relativamente constante y adaptable a través
del tiempo; y una postura objetiva, separando su postura con respecto a los participantes
en la investigacion y la situaciéon. EL tuvo un disefio de investigacion poblacion de 09

MYPES conformada por 85 trabajadores de los grifos de la provincia de Sullana y una
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muestra en la presente investigacion se considera para la variable gestion de calidad
exclusivamente a los gerentes. Como conclusion los clientes encuestados considera que
se siente satisfecho con la calidad de servicio y producto que le brindan los grifos, se
concluye que las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del
sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con
un adecuado sistema para comprobar la calidad del combustible, también que no tienen
los conocimiento basico de lo que es un sistema de calidad y de cémo aplicar esta

herramienta en sus empresas

Coronado (2017) La presente investigacion titulada “Percepcion sobre calidad del servicio
y satisfaccion del cliente en autoservicio Primax, grifo mega Piura, afio 2016”, teniendo
como objetivo general percepcion sobre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
autoservicio Primax, grifo mega, Piura, afio 2016; En cuanto a la metodologia: la presente
investigacion se inserta dentro de los siguientes tipos: cualitativa, cuantitativa, descriptiva
y transversal. La muestra es 191 personas (clientes). Las principales conclusiones son: el
nivel de percepcion sobre calidad del servicio y sobre satisfaccion del cliente en
autoservicio Primax, grifo Mega, Piura, Afio 2016 tiene valoracion correspondiente a la
categoria muy buena calidad; y la variable satisfaccién del cliente tiene una valoracion de

4.1361 equivalente a la categoria mucha satisfaccion.

2.1.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL
Barrio (2016), con investigacion denominada “La gestion de la responsabilidad

social corporativa. En el caso Unilever Espafa, estudio realizado en la universidad
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Auténoma de Barcelona, teniendo como objetivo general: Delimitar el objeto de estudio

con el proposito de acortarlo para lograr una mayor concrecion en el trabajo a efectuar.

En este sentido, la presente tesis doctoral tiene como objeto de estudio analizar la
gestion de la RSC de las organizaciones desde el enfoque de la disciplina de la
comunicacion corporativa. Para ello se ha realizado una investigacion basada en el método
del caso, concretamente el caso de la RSC de Unilever Espafa. Las técnicas e instrumentos
de recoleccidon de datos han sido: revision de documentos, 11 entrevistas a agentes clave
en la gestion de la RSC y 7 observaciones. Los resultados demuestran que la RSC de
Unilever supone un planteamiento estratégico alineado con la vision, mision y valores de
la compafiia. Su gestion, aunque recae en el Departamento de Comunicacion, implica a
todos los departamentos, por lo que se gestiona de manera transversal en la organizacion.
También se ha podido constatar que la gestion de la RSC de Unilever Espafia se realiza
siguiendo los principios basicos de transparencia, materialidad, verificabilidad, visidn

amplia, mejora continua y naturaleza social de la organizacion.

Mufioz (2017), realizo una investigacion titulada “responsabilidad social
corporativa en dos estaciones de servicio de PDV S.A., 2014”. Presentada por la
universidad de Guayaquil detallando como objetivo general: Elabora un diagnéstico del
tipo, nivel y foco de compromiso de las actividades de Responsabilidad Social
Corporativa que se han implementado en las estaciones de servicios de combustibles Las

Joyas (LJ) y San Carlos (SC) durante el afio 2014.
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Teniendo como metodologia una metodologia basada tanto en los requerimientos
de los Directores de la organizacion como de la teoria relevante existente en la tematica,
la misma que podra ser replicada en futuras ocasiones tanto en las empresas que componen
al grupo corporativo en estudio como en otras instituciones, previa las adaptaciones
pertinentes y como conclusiones: o se concluye que las caracteristicas de la empresa SC
en las actividades de RSC que posee en el 2014 son de tipo primario, de nivel legal, con
el foco de compromiso de bienestar social y de dimension externa; mientras que las
actividades de RSC realizadas a satisfaccion de la Direccion Corporativa por la empresa
LJ son las primarias, de nivel legal, de foco de ganancia en dmbito limitado; y debe

fortalecer ambas dimensiones.

Andy, Rios, Salgado (2017), realizaron una investigacion titulada “percepciones
actuales de la responsabilidad social empresarial en la empresa metro de Santiago”
presentada en la universidad academia de humanismo cristiano. Detallando como objetivo
principal: Indagar sobre el desarrollo de la RSE en Chile y otros paises de América Latina,
mediante casos que se observan como ejemplo, y junto a ello determinar si Metro de
Santiago es percibido por sus usuarios como una empresa socialmente responsable.
Empleando una metodologia Descriptiva, disefios de tipo transaccional, teniendo como
principales conclusiones: A lo largo de esta investigacion se puede observar la evolucion
que hatenido en el tiempo la Responsabilidad Social Empresarial, desde sus inicios como
una extension filantropica de ciertos empresarios que motivados por valores éticos o
religiosos, auxiliaban a personas desposeidas con bienes materiales, llegando incluso a

establecerse relaciones de dependencia, pasando a un concepto mas actual, donde la RSE
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es aplicada como una politica integral en el marco de la actividad empresarial moderna,

entendiendo la RSE como un valor agregado del producto o la actividad empresarial.

Sandoval & Bobadilla (2015) en su investigacion titulada “La Responsabilidad
Social y su influencia en la imagen Institucional de la empresa de Transporte Rodrigo
Carranza S.A.C Trujillo - 2014” tiene como objetivo general Determinar la Influencia de
la imagen Institucional de la empresa de Transporte Rodrigo Carranza S.A.C Trujillo —
2014. La investigacion fue de tipo cuantitativo- descriptivo de corte transversal.
Empleando una poblacién conformada por 246 personas. 150 trabajadores y 96 clientes
de la empresa. Como conclusion sostuvo gue el nivel de Responsabilidad Social tanto del
punto de vista del cliente y el de los trabajadores es un nivel regular con un 71% y 74%

respectivamente.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 GESTION DE CALIDAD

2.2.1.1 DEFINICION DE LA CALIDAD

La Gestion de la calidad no solo es vista recientemente, sino que ya desde el siglo
XX los negocios venian tomandole importancia debido al desarrollo de la fabricacion y
asi se llevo a cabo una serie de procesos mejorando segun las situaciones u nuevos
acontecimientos presentados, Taylor desarrollo un tipo de gestién conocida como el
taylorismo hoy en dia alejada de la actualidad, dio resultado en ese siglo y tuvo gran
aproximacion a los llamados procesos productivos. Hoy en dia la gestion de calidad es
definida como sistemas u herramientas que no solo permiten planear, ejecutar y controlar,

sino que a la mano estas se ayudaran alcanzar los objetivos trazados de todas las
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organizaciones cumpliendo con los protocolos y estandares de calidad que seran medidos
con la satisfaccion de los usuarios, adaptado a la vez nuevas estrategias para la mejora

continua (Deming, 2019).

2.2.1.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Torres, (2019) La importancia sobre la calidad se desarrolla a raiz del
incremento en la disputa de los negocios de vienes u servicios siempre los que van a
obtener mayor fuerza y liderazgo en los mercados y a la vez obtener mayor oportunidad
en crecimiento, seran los negocios que logren adecuarse a las necesidades de los clientes
ya que son ellos quienes dan la Gltima palabra y tienen el poder de decidir donde es mas
conveniente complacer su necesidad y la importancia radica en ir perfeccionandose
acorde las situaciones presentadas. Se debe tener en claro una estrategia de calidad que
se actual relacionada al producto y servicio mejorado que permita es rendimiento

financiero en las MYPES.

2.2.1.3 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

La calidad da inicio a inicios de una empresa en el siglo XXIy se encuentra
anexado a aquella organizacion que persigue fortalecer, agrandarse y desarrollarse para
obtener el éxito. Los principios de la gestion de calidad son las ideas que se llevan a cabo

para poder delegar a la alta direccion de la corporacion.

Los principios de la gestion de calidad no pueden ser clausurados, en el momento en el
que se establece lanorma ISO 9001 la empresa no se debe resentir. Para que la mencionada

norma le sirva de gran utilidad a la corporacion debe de tomarse en cuenta como un
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procedimiento que se debe implementar. Lo deseable es que este procedimiento sea de
forma continua en el cual la norma ISO 9001 intervenga como parte de corporacion de la

calidad obteniendo resultados eficientes y eficaces.

El autor Romero (2020), nos presenta los siguientes principios en la gestion de la calidad:

1.- Principio Enfoque al cliente:

En este primer principio tenemos que las organizaciones van a someterse a los clientes,
para ello deber saber que necesidades presentes y futuras necesitan sus usuarios. Las
organizaciones deben de tener presente que cada cierto tiempo las necesidades de los
usuarios van cambiando de con el pasar del tiempo, ademas ellos son mas rigurosos y
estan mejor informados, la organizacién tiene que esmerarse para llegar a conocer las
necesidades y expectativas de todos sus clientes, a parte de ellos también saber gestionar
y proponerse a darles soluciones en su producto o servicio generando expectativas cada

dia.

2.- Participacion del personal:

Es una parte importante en la organizacion es quien desempefia un rol determinado para
la ayuda del cumplimiento de los objetivos y estos individuos deben sentirse identificados
con la organizacion ya que son la esencia, deben sentirse motivados, debe brindarsele
reconocimientos e incentivos para obtener su total compromiso posibilitando que sus

habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa.

3.- Basado en procesos

20



Los procesos en gestion de calidad son mecanismos que la organizacion necesita

emplearlos para la ejecucion de las operaciones y acciones con eficiencia y eficacia.

Los procesos son necesarios para la organizacion en cada una de sus areas dan una
orientacion mas clara entre la interaccion de los elementos, las actividades y los recursos
al momento de fusionarse estos procesos permiten mejorar y redisefiar las funciones de la

organizacion adaptandolas a nuevos cambios aumentando el rendimiento y capacidad.

Sirve como herramientas para indagar de forma regular sobre la calidad que percibe el
cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe, ayuda a planificar, y controlar

la gestion del trabajo

4.- Principio de liderazgo

Son quienes dirigen, disponen la unidad de proposito y orientan a la empresa, ellos deben
asegurarse de que sus subordinados puedan ser involucrados para el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

El liderazgo es una sucesion que afecta a todo el ejecutivo de una organizacion y de a
quienes tienen al mano, si algo estd mal dentro de esa cadena se van a ver afectados los
objetivos y las necesidades que requiere la organizacion, no se cumplirdn las metas
trazadas y generara perdidas, por ello es importante la buena relacion, que este lider esté

dispuesto a encaminar a todo su equipo, rompiendo y eliminando las barreras presentadas.

5.- Principio basado en la toma de decisiones
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Este principio estd basado en un andlisis profundo a los datos y toda la informacion de
cada uno de los diferentes departamentos de la organizacion, no hay forma de medirlo ni
que sea controlado, generalmente quien hace uso de la toma de cualquier decision son loa

altos mandos Romero, (2020).

2.2.1.4 ELEMENTOS DE GESTION DE CALIDAD

Para el autor Rebaza (2020), considera cuatro elementos importantes en la gestion de
calidad que van a generar un buen nivel de diferenciacion y sostenibilidad en la
organizacion, si uno de estos elementos falta no se podréa alcanzar los objetivos trazados

y lograr la mejora continua.

- Planificacion

Es una estrategia especifica y necesaria para determinar los procesos que se utilizaran para
alcanzar los objetivos establecidos. En esta fase se encuentra la primera direccion de la
organizacion quien dirige el proceso de las actividades a realizar, se planifica las acciones
y recursos que se utilizaran para la obtencion de beneficios en la organizacion. Acciones

a tomar como: posicionar la calidad como una herramienta estratégica.

- Liderazgo

Es importante ver hacia a donde se quiere llegar como organizacion, impulsar a la
excelencia y resolver los restos que se vayan presentando, es esencial saber cuél es el

propdsito de la organizacion y que las acciones diarias impulsen a superar los retos.

- Evaluacion del desempefio
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Se encarga de interpretar las necesidades de los clientes y poder cumplir con la

promesa de valor. Ver cuando y donde necesita el ajuste.

- Mejora continda

La mejora continua es una herramienta que se basa en la evolucion de la organizacion
en su desempefio de manera global, trazando objetivos y metas para poder lograrlo. Es

necesario aplicar el proceso de la mejora continua que consta de 4 fases:

Planificar: establecer los puntos importantes en los cuales es necesario mejorar para

obtener mejores resultados

Hacer: poner en accion las acciones planificadas

Verificar: controlar el proceso y ejecucion de las operaciones para identificar si hay

resultados favorables.

Actuar: evaluar resultados actuales también identificar la efectividad de la mejora

continua

Es una herramienta que permite a la organizacion estar en constante evolucion, alcanzar
sus objetivos y llegar a su maximo rendimiento en sus colaboradores y como
organizacion, permite la identificacion de nuevas oportunidades dando nuevos
horizontes en donde se pueden emprender nuevos retos y trazar objetivos. Rebaza,

(2020).
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2.2.2 RESPONSABILIDAD SOCIAL

2.2.2.1 DEFINICION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Mendoza (2016), Responsabilidad social, es un deber  obligacion que todo
individuo debe poseer los individuos, ya sean miembros de una empresa, sociedad con el
fin de contribuir de manera voluntaria para poder tener una sociedad mas aceptable y a la
vez que el medio ambiente este por en medio de todo. Esta también puede proceder

acciones negativas y positivas en la primera a abstenerse de actuar y segundas a actuar.

La Responsabilidad Social se llevo acabo debido a la gran zozobra por parte de las
personas, entes publicos e instituciones ya que notaron los males que son atraidos por todo

lo que nos rodea.

2.2.2.2 EVOLUCION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Hoy en dia se puede afirmar que los conceptos éticos y morales vienen siendo tomados
desde inicios de la historia humanitaria, para que asi garantice buenas précticas
comerciales. En los afios noventa, una serie de instituciones dan inicio del tema como Peru
2021, Fundemas de El Salvador, entre otras se lanza la idea de realizar una alianza
hemisférica. Actualmente cuentan con 16 miembros y su sede esta ubicada en Santiago de

Chile.

2.2.2.3 CARACATERISTICAS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
Entre las principales caracteristicas de la responsabilidad social segun el autor (Sandoval,

2015) describe lo siguiente:
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PRACTICA EMPRESARIAL RESPONSABLE: en lo que respecta al medio ambiente se
debe minimizar el impacto ambiental en las actividades de las organizaciones, siendo
conscientes que debemos y tenemos obligaciones con nosotros mismos, con la comunidad
y con el mundo para ello se deben implantar mecanismo que permitan informar a las

empresas cual es su compromiso con el medio ambiente.

Segun estrategias de marketing: lo cual debe centrarse al atraer a los consumidores estos
se deben concientizar en comprara u adquirir un servicio donde se practique la

responsabilidad social, ayudando a la comunidad a que se acostumbren a ser responsables.

COMPROMISO: los impactos que tendran sus decisiones y actividades ante el medio
ambiente y sociedad en general, teniendo en cuenta los comportamientos éticos y

responsables.

INTEGRACION: se debe impulsar el valor de la contribucion a todo el personal, siendo

este un modelo sostenible.

2.2.2.4 RESPONSABILIDAD SOCIA ECONOMICA

ECONOMIA

Zapata (2015), en el aparte de la economia de la Responsabilidad Social, la cual
se debe de llevar de la mano con el &mbito social y el &mbito ambiental. Hace ya mucho
tiempo atras ésta era la Unica razon de ser de una empresa: crear
ganancias economicas para los socios o duefios de la empresa. Ya como se tiene

conocimiento la economia esta sujeta a la escasez, por ello debe estar bien administrada,
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segun zapata nos indico que el ser humano seré beneficiado ya que va a mejorar de manera

eventual para que se alcancen los propdsitos.

BENEFICIOS EN RENTABILIDAD

Carpio (2018) manifiesta que para muchas Empresas la Responsabilidad Social (RS)
puede presentarse mas de la mano con las grandes organizaciones; sin embargo, en las
MYPES en su accionamiento de la Responsabilidad Social es mas publico por la mayor
relacion que existe con su publico. Agrego, que la responsabilidad social también puede
mejorar su imagen de una organizacion, lo que generaria una buena gestién ayudando a
sumar esfuerzos para la buena rentabilidad de la MYPE, atrayendo un nuevo mercado y

haciéndolo crecer.
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I1l.  HIPOTESIS

Para Arias (2019) La investigacion descriptiva consistes, en la caracterizacion, de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. En estos estudios. Primero se miden las variables y luego, mediante
pruebas de hipotesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la
correlacion. Aunque la investigacion correlacional no establece de forma directa

relaciones casuales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fenémeno.
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IV. METODOLOGIA

4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa ya que utilizo la
recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion, ademas
confia en la medicion de variables e instrumentos, con el uso de la estadistica
descriptiva, es decir en las investigaciones de tipo cuantitativo debido a que los datos
son producto de mediciones que se representaran mediante nimeros o cifras para su

andlisis y gracias a ello se extraeran las conclusiones (Hernandez &Mendoza, 2019).

La investigacion fue de nivel descriptivo ya que permitié un mejor
andlisis en las situacional ya que permite describir todos los datos que se obtienen
mediante la investigacion con el objetivo de ver el impacto en los seres humanos. De

tal manera que ayude a prevenir en el sector y lugares precisos. Giner (2019),

Ademads, una investigacion de nivel descriptivo enumera, clasifica las
propiedades de las variables de estudio que son capacitacion y liderazgo en las MYPE
rubro Estacion de Servicios Chulucanas — Morropén afio 2021.

Hernandez & Mendoza (2019) a, quien infiere que la investigacion no experimental es
realizada sin la manipulacion de variables, solo se observan los fendmenos en su medio
natural, para su posterior analisis.

Con respecto a la extensién en el tiempo fue de corte transversal, como manifiesta la

investigacion transversal suele ser descriptiva mas que experimental. Estos tipos de
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estudios son Utiles para describir un tipo particular en una poblacion en particular en

un momento determinado en el tiempo. Hernandez & Mendoza (2019)

4.2 POBLACION Y MUESTRA

La investigacion infiere que la poblacién o universo son todo el conjunto, debidamente

limitados y accesibles, que sera un referente para posteriormente elegir a la muestra;

teniendo en consideracion cumplir con una serie de criterios predeterminados. Para la

eleccion de la poblacion convergen caracteristicas decisivas que se deben considerar, y

entre ellas se puede mencionar a la homogeneidad, cuyas caracteristicas de los miembros

de la poblaciéon son las mismas segun las variables escogidas para el estudio. Arias,

Villasis & Miranda (2018).

Las MYPE comprendidas como unidad de analisis, en participacion al presente estudio

son 05 MYPE del rubro estacién de servicio, del Distrito de Chulucanas — Piura.

Cuadro 1: relacion de las MYPE

ITEM Cédigo MYPE RUC N° GERENTES/PROPIETARIOS
N°01 ABC 00000000000 1 GERENTE
N°02 ADZ 00000000000 1 DUENO
N° 03 ABX 00000000000 1 DUENO
N° 04 ABR 00000000000 1 GERENTE
N°05 ACF 00000000000 1 GERENTE
TOTAL 5 GERENTES

Elaboracion: propia del investigador
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4.2.1 Poblacion

Para la variable Gestion de calidad, se acudio a los gerentes o duefios de cada MYPE del
rubro estacion de servicio, por ello se constituye una poblacion finita conocida la cual es
conformada con 05 elementos segin Hernandez & Mendoza (2019), la poblacién referida en

el cuadro 1 de relacion MYPE, constituyente a una poblacion finita.

Para la Variable responsabilidad social, se considera a los gerentes o duefios de la MYPE rubro
estacion de servicio conformada por 05 elementos, referida a 0s elementos que tienen

caracteristicas similares y sobre ellos se hace la recoleccién de datos.

4.2.2 Muestra

Para la variable gestion de calidad, (Hernandez y Mendoza, 2019) cuando los elementos
que pueden intervenir en la indagacién son menores a 50, no se requiere de formula

estadistica, debido a que los elementos constituyen a la muestra donde:

n = N; entonces n = 5. Por ello debido a que la variable en mencidn esta constituida por 5

gerentes o duefios de las MYPES estacion de servicio del distrito de Chulucanas — Piura.

Para la variable responsabilidad social, como manifiesta (Hernandez, & Mendoza, 2019)
si N <50 individuos, la poblacion es igual a la muestra, en este caso Serian los 5 gerentes

o duefios de las MYPE rubro estacion de servicio del Distrito de Chulucanas — Piura.
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4.2.1 CRITERIOS DE INCLUSION

En la investigacion se han considerado para ambas variables: la variable namero

uno corresponde a la gestion de calidad y la variable nimero dos a responsabilidad social.

Siendo ambas dirigidas a los gerentes / propietarios de dichas organizaciones,

cuyas caracteristicas son las siguientes:

- Propietarios o gerentes de la MYPE rubro estacion de servicio.

- Experiencia en el cargo 2 afios.

4.2.2 CRITERIOS EXCLUSION

En la investigacion se han considerado para ambas variables: la variable nimero uno

corresponde a la gestion de calidad y la variable nimero dos a responsabilidad social.

Siendo ambas dirigidas a los gerentes / propietarios de dichas organizaciones, cuyas

caracteristicas son las siguientes:

- Personas que tienen menos de 02 meses de haber sido contratados.

- Propietarios que no se encuentren en la capacidad de proporcionar

informacion referente a las variables.
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4.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION FUENTE | ESCAL METODOLOGI/
CONCEPTUAL OPERACIONAL A
Herramienta que - Principios de la - Cliente Disponen la unidad de
permite planear, gestion de calidad -Ef;g;(;em”a' propdsito y orientan a la
ejecutar y controlar :“derazgo empresa, definiendo hacia | gerente | nominal | Tipo: cuantitativo

GESTION DE
CALIDAD

las actividades
necesarias para el
cumplimiento de
los objetivos de las
organizaciones a
través de
indicadores
(Deming, 2019)

. Toma decisiones

donde se quiere
Romero, (2020).

llegar.

Elementos de la
gestion de calidad

. planificacion

. liderazgo

. evaluacion
desempefio

. mejora continua

Nivel de diferenciacion
para lograr una mejora
continua. Rebaza, (2020).

Nivel: descriptivo
Disefio: no
experimental
Transversal
Técnica: encuesta
Instrumento:
cuestionario.
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RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Es el compromiso
de toda la
organizacion en
beneficio para la
sociedad, con el
objetivo de tener
resultados
positivos. Mendoza,
(2016).

Caracteristicas de la
responsabilidad

. Préctica
Responsable

Compromiso donde las
organizaciones asumen

social . compromiso obligaciones. Sandoval,
(2015).
. integracion
Al practicarse la
responsabilidad social
. economia econdémica generara

Responsabilidad
social econémica

Zapata, (2015)

. beneficios en
rentabilidad
Carpio, (2018)

ganancias econdémicas p
ara los socios o duefios
de la empresa.

gerente

nominal
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4.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta para poder
identificar y conocer las caracteristicas de la Gestion de calidad y Responsabilidad
social en las MYPE rubro estacion de servicio en el Distrito de Chulucanas — Piura,
encuestas validadas a juicio de expertos, en este estudio uno de los expertos considero
necesario mejorar la redaccién de la preguntas: 9,10 y 11 por la variable gestion de
calidad y por otro lado las preguntas 9,10 y 12 en la variable responsabilidad social,
demostrado en el cuadro 3 denominado levantamiento de observaciones. Para obtener
la pesquisa de la poblacion en estudio quienes voluntariamente accedieron al apoyo de

la investigacion respetando el anonimato.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario que se constituyé por 24
preguntas que se entregaron a los sujetos; las cuales dichas preguntas se obtuvieron en
base a la operacionalizacion de las variables para recaudar los datos, dirigido hacia los
gerentes en relacion a la gestion de calidad y responsabilidad social con una escala
nominal. Para la ejecucion se aplicé a los gerentes y duefios de las MYPES del rubro
estacion de servicio mediante previa coordinacién por correo electrénico debido a la
coyuntura que se vive por la pandemia el dia domingo 13 de marzo fecha elegida por

los participantes (Hernandez & Mendoza, 2019).
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45 PLAN DE ANALISIS

Es importante tener una secuencia con los datos recopilados, se llevo a cabo la
tabulacion y se graficara de manera ordenada en secuencia de las variables de estudio.
También se utilizo el programa Excel y el SPPS version 21, también se emple6 el
sistema Windows7, version Microsoft Windows. Se llevd a cabo el anélisis, la
interpretacion mediante el instrumento de recojo de datos, este como ya se habia
mencionado anteriormente es documento validado a juicio de tres expertos (Hernandez

& Mendoza. 2019).

4.6 MATRIZ DE CONSISTENCIA
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA/ FUE
S
GESTION DE | (QUE OBJETIVON Principios de la | Cliente |
CALIDAD Y | CARACTERISTICA | GENERAL: Conocer gestion de brocese T Toona NOMINAL
RESPONSAB | S TIENE LA las caracteristicas que calidad liderazgo GERENTE
ILIDAD GESTION DE tlen'e las Gestion de Toma decisiones
SOCIAL EN | CALIDAD Y Calidad y
LAS MYPE | RESPONSABILIDA | Responsabilidad
RUBRO D SOCIAL EN LAS fu"g;g' egst;iﬁérﬁ”i,i Planificacion
A o o liderazgo
DE ESTACION DE Chulucanas — Piura | GESTION | gestion calidad | Evaluacion dese
SERVICIO SERVICIO DEL afio 2021. DE Mejora continua
DEL DISTRITO DE 01: Conocer los | CALIDAD
DISTRITO CHULUCANAS - Principios de la
DE PIURA ANO 2021? gestion de calidad de
CHULUCAN la MYPE rubro
AS - PIURA estacion de Servicio
ARO 2021 de  Distrito  de Practica responsable |  NOMINAL
) Chulucanas — Piura GERENTE
afo 2021.
02: Identificar los Compromiso
elementos  de la
gestion de calidad de . .,
la. MYPE rubro Integracion
estacion de Servicio Caracteristicas
de Distrito de de la
Chulucanas — Piura responsab”idad
afo 2021. RESPON social
03: Conocer las | SABILID
caracteristicas que | AD
tiene la | SOCIAL
Responsabilidad Responsabilidad | economia

Empresarial en las
MYPE rubro estacion
de servicio del Distrito
de Chulucanas - Piura
afo 2021.

04: Definir la
Responsabilidad
Social Econémica que
tienen en las MYPE
rubro estacién de
servicio del Distrito de
Chulucanas - Piura
afo 2021.

social
econémica

beneficios en
rentabilidad

35



4.7 PRINCIPIOS ETICOS

La presente investigacion considero los siguientes principios éticos dados por
ULADECH 2021.

En la presente Investigacion se ha tomado autenticidad con la Informacién y
los datos presentados, teniendo en cuenta el buen manejo de fuentes primigenias de
naturaleza indudable para que se pueda llevar a cabo un excelente e impecable manejo
de indagacidn. En la presente Investigacion se encuentra debidamente esquematizada
cumpliendo todos los protocolos establecidos, manteniendo al margen la propiedad
intelectual, y sobre todo se encuentra protegida la privacidad de quienes intervinieron
y participaron en el estudio, rechazando asi radicalmente las conclusiones prejuiciosas,
0 que sean manipuladas, que sean causantes de dafios, manteniendo asi un buen criterio
con honestidad, responsabilidad, transparencia, y que sea una investigacion

inspiradora de confianza.

Para la proteccién de las personas: se ha respeto la privacidad y confidencialidad de
los participes en dicho estudio. Se ha dejado claro el propésito de la investigacion, las
personas involucradas quienes han contribuido de manera voluntaria garantizando el
anonimato siendo dejado bien claro desde que se puso en contacto con los encargados
de las MYPE, se tuvo claro que no seran involucradas personas que no han participado
en la investigacién hecho que quedo registrado mediante una solicitud de permiso al

inicio de la presente investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia: se aseguro el bienestar de los individuos
en participacion, se tomaron acciones adecuadas pro parte del investigador
manteniendo una postura profesional, con respeto en todo momento se ha previsto

disminuir afectos adversos, con la finalidad de que se vean involucrados los
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participantes en el estudio presentado, se les alcanzo una solicitud por via correo
electrénico, donde aseguraba que todos sus datos, correos, y teléfonos no iban hacer

expuestos. En anexo solicitud de permiso al inicio de la investigacion.

Principio Justicia: Existen precauciones para evitar sesgos en la investigacion
dandoles a todos un trato por igual; Existen normas deontologicas de acuerdo a la
carrera para evitar conflictos que afecten los resultados. Se informo a los participantes
ante cualquier duda, consulta que se tenga tendra que ser resuelta de forma inmediata

y las veces que sean necesarias.

Principio de integridad cientifica: en todo momento hubo profesionalismo de
acuerdo a la deontologia aprendida por la facultad, para la recoleccién de datos se
trabajo con veracidad y transparencia, de la misma manera en las fuentes de

informacion cumpliendo las normas APA, y respetando el derecho de autor.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado: se informé y explicé
con anticipacion de manera clara también a cada participante se le comunicé que ante
cualquier duda o pregunta estaba en todo derecho de comunicarse con la investigadora.
Su participacidon fue voluntaria no se le obligo a nada que no esté dispuesto a colaborar,

hubo empatia en su tiempo respetando sus horarios disponibles.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: por ninguna razon estas

areas se han visto afectadas
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V. RESULTADOS

RESULTADOS DEMOGRAFICOS

Tabla 1:

Resultados demogréficos

EDAD 30-40 2 40%
40- 55 2 40%
55 — més 1 20%

100%
SEXO F 1 20%
M 4 80%

100%
INSTRUCCION Secundaria

Técnica 3 60%
Universitaria 2 40%
EXPERIENCIA 1-2 1 20%
EN AREA 2-4 3 60%
5 —mas 1 20%

100%

Elaboracidn: propia del investigador
Fuente: Gerentes y duefios de la MYPES rubro estacion servicios
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Gréfico 1:

Resultados demograficos

90% 8UU°
80%
70% 60% 60%
60%
50% 40% 40%
40% -
30% 1 20% 20%
20% - u
10% - ™
0% -

221 | 1| 4 | | 3121 1

30-|40- |55—mas| F M tec |univ|il—-2[2,3|5-

40 | 55 mas

EDAD SEXO INSTRUCCION | EXPERIENCIA
EN AREA

Elaboracion: propia del investigador
Gréfico de barras: representa caracteristicas demograficas

En la tabla 1 y grafico 1: denominado caracteristicas demogréaficas, se observa
que el 40% de los gerentes o duefios tienen una edad de 30 a 40 afios de edad,
mientras que un 80% de los encuestados fueron del sexo masculino. EI 60% tienen
formacion técnica; y por ultimo el 60% cuentan con experiencia en el cargo de 2

a 3 afos.
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5.1 RESULTADOS
V1 GESTION DE CALIDAD

Los resultados de la encuesta aplicada a los representantes de la MYPES del rubro
estacion de servicios del Distrito de Chulucanas, se basan en aspectos generales a las
variables gestion de calidad y responsabilidad social.

OBJETIVO ESPECIFICO N°1: conocer los principios de la Gestion de

Tabla 2:

Principios de gestion de calidad

N° Sl NO TOTAL
PREGUNTA (p) F % F % F %
¢ Como gerente de la organizacion conoce las 3 60 2 40 5 100

pl  necesidades de sus clientes a la hora de ofrecer
sus productos?

p2  ¢Utiliza estrategias para conocer la necesidad de 2 40 3 60 5 100
los clientes?

p3  ¢Toma en cuenta la participacién del personal 3 60 2 40 5 100
ante la toma de decisiones?

p4  ¢Sus colaboradores conocen a la perfeccion 5 100 0 0 5 100
cada area de su trabajo que le corresponde?

p5  ¢Considera usted que su liderazgo estimulaa 4 80 1 20 5 100
sus colaboradores a expresar sus propias
opiniones?

p6  ;Considera necesario empoderar a sus 4 80 1 20 5 100

colaboradores para la toma de decisiones
ante un conflicto en la organizacion?

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE

Elaboracion propia
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Gréfico 2:

Principios de gestion de calidad

principios gestion de calidad
5

P1 P2 P3 P4 P5

mSlI mNO

Figura n°2 Principios de gestion y calidad

P1, P2, P3, P4, P5: representa cada pregunta.

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2 denominada principios de la gestion de
calidad, se observa que el 60% considera gque si conoce las necesidades de sus clientes;
ademas el 60% no utiliza estrategias para conocer dichas necesidades; por otro lado el
60% toma en cuenta la participacion de sus trabajadores; también el 100% refiere que
cada trabajador conoce a la perfeccion su area de trabajo; mientras que el 80% hace
referencia a que el liderazgo estimula a sus colaboradores finalmente el 80% cree que

es necesario empoderar a los colaboradores.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°2: Elementos de gestion de calidad

Tabla 3:

Elementos de gestion de calidad

PREGUNTAS (p) Sl NO TOTAL
N.° F % F % F %
p7  ¢Contrata Ud. ;En su empresa a un experto 1 20 4 80 5 100
en planificacion para el desarrollo de sus
estrategias?
p8  ¢Cuenta con mecanismos para saber cuando 0 0 5 100 5 100
se necesita un reajuste en la planificacion?
p9  ¢Ud. (Como gerente es quien verifica los 3 60 2 40 5 100
procesos de planificacion?
pl10 ¢ Cuenta Ud. ;Con las Herramientas 0 0 5 100 5 100
necesarias para medir el desempefio de sus
metas u objetivos?
pll ;tiene Ud. ;/Algun mecanismo para identificar 5 100 0 0 5 100
las necesidades de sus trabajadores y estos
brinden calidad en el servicio hacia sus clientes?
pl2 ;utiliza herramientas para la mejora 3 60 2 40 5 100

continua en su empresa?

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE
Elaboracion propia
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Gréfico 3:

Elementos de gestion de calidad
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Figura 3: grafico de barras que representa valoracion de gestion de calidad

P1, P2, P3, P4, P5, P6: representa cada pregunta.

Interpretacion: En la tabla3 vy figura 3 denominada elementos de la gestion
de calidad, se observa que el 80% de los gerentes no contrata a un experto para
desarrollar sus estrategias, por otro lado el 100% de los gerentes usan mecanismos para
los reajustes de la organizacion; mientras que el 60% de los gerentes son ellos quienes
verifican los procesos de planificacion; también se puede verificar que el 100% no
cuenta con herramientas para medir el desempefio de sus metas; ademas el 100% tiene
mecanismos para identificar las necesidades de sus trabajadores y ellos puedan brindar
un buen servicio; finalmente el 60% de los gerentes usan herramientas para la mejora

continua.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°3: caracteristicas de la responsabilidad social

Tabla 4:

Caracteristicas de la responsabilidad social

PREGUNTA (P) Sl NO TOTAL

N.° F % F % F %

pl  ¢uUd. ¢En su empresa trabaja de la mano con 4 80 1 20 5 100
responsabilidad social?

p2  ¢Ensuempresa existen practicas de 4 80 1 20 5 100
responsabilidad social?

p3  ¢Considera Ud. ;Que la responsabilidad 5 100 0 0 5 100
social es importante para su empresa?

P4 ;Ud. Invierte en Responsabilidad Social 4 80 1 20 5 100
para su empresa?

pS  ¢Participa Ud. (Econdmicamente enalgin 0 0 5 100 5 100
problema que se pueda dar fuera de su area
de operacion?

p6  ¢Ud. Y su personal estan involucrados en 3 60 2 40 5 100
algun programa de responsabilidad social?

p7  ¢Cree Ud. ¢{Que la responsabilidad social 4 80 1 20 5 100

trae ganancias econdmicas para su empresa?

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE

Elaboracion propia
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Gréfico 4:

Caracteristicas de la responsabilidad social
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Figura 4: gréafico de barras que representa valoracion de responsabilidad social
P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7: representa cada pregunta.

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4 denominada caracteristicas de la
responsabilidad social, el 80% de los gerentes trabajan de la mano con la
responsabilidad social, se observa que el 80% de los gerentes si hay précticas de
responsabilidad social, por otro lado el 100% considera que la responsabilidad social
es importante para sus empresas, por otro lado el 80% de los gerentes invierten en
responsabilidad social; también se sabe que el 100% de estos no participa
econdémicamente en problemas fuera de su area de trabajo; se tiene que el 60% de su
personal estan involucrados en programas de responsabilidad social; finalmente el 80%
de los gerentes consideran que la responsabilidad social atrae ganancias econémicas

para sus empresas.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°4: responsabilidad social econdmica

Tabla 5:

Responsabilidad social econémica

Si NO TOTAL
N° PREGUNTA (P) F % F % F %
P8  ¢Ud. Innova en planes de responsabilidad social? 0 0 5 100 5 100
p9  ¢Ud. (Cree que laresponsabilidad social tiene 4 80 1 20 5 100
impacto econémico positivo en su empresa?
p10 ¢Considera Ud. Importante la inversion en 5 100 O 0 5 100
responsabilidad social en su empresa?
pll ¢Cree Ud. ;Que la inversion en responsabilidad 4 80 1 20 5 100

social mejora la reputacion de su empresa?

pl2 Usted considera que al fortalecer la inversion 3 60 2 40 5 100
econdmica en responsabilidad social generara
atraccion hacia el mercado en el cual se dirige

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE
Elaboracion propia
Gréfico 5:

Responsabilidad social econdmica
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Figura 5: grafico de barras que representa valoracion de responsabilidad social
P8, P9, P10, P11, P12: representa cada pregunta.

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 5 denominada  responsabilidad social

economica, el 100% de los gerentes no innovan en responsabilidad social; por lo tanto
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también se tiene que el 80% creen que tiene un impacto econémico positivo; ademas
el 100% de los gerentes creen que es importante la inversion en responsabilidad social;
finalmente el 60% de los gerentes consideran que deberian fortalecer su inversion

econdmica en responsabilidad social.

OBJETIVO GENERAL.: Caracteristicas que tiene la gestion de calidad y
responsabilidad social.

Tabla 6:

Caracteristicas de la gestion de calidad y responsabilidad social

Si NO TOTAL
N° PREGUNTA (p) F % F % F %
pl  ;Sus colaboradores conocen a la perfeccion 4 100 1 0 5 100
cada &rea de su trabajo que le corresponde?
p2  ¢Cuenta Ud. Herramientas necesarias para 4 100 1 0 5 100
medir el desempefio de sus metas u
objetivos?
p3  ¢Considera Ud. Que la responsabilidad 5 100 0 0 5 100

social es importante para su empresa?

p4  ¢Participa Ud. Econdmicamente en algin 0 0 5 100 5 100
problema que se pueda dar fuera de su area
de operacion?

pS  ¢Cree Ud. Que la responsabilidad social trae 4 80 1 20 5 100
ganancias econdémicas para su empresa?

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE
Elaboracion propia
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grafico 6:

Caracteristicas de la gestion de calidad y responsabilidad social
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Figura 6: gréafico de barras que representa valoracion de gestion de calidad y responsabilidad social
P1, P2, P3, P4, P5: representa cada pregunta.

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 6 denominada caracteristicas de  gestion
de calidad y responsabilidad social; se observa que en 100% de los gerentes sus
colaboradores conocen su area de trabajo; por otro lado el 100% si cuenta con
herramientas necesarias para medir el desempefio de sus colaboradores; ademas el
100% considera que la responsabilidad social si es importante para su empresa; asi
mismo el 100% no participa econdmicamente en ningln programa de responsabilidad
social fuera de su area de trabajo; finalmente el 80% considera que si trae ganancias

econdmicas para sus empresas.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Obijetivo 1: conocer los principios de la gestion de calidad

En la tabla 2 denominada principios de gestion de calidad el 60% de
representantes encuestados consideran que conocen las necesidades de sus clientes, por
otro lado un 60% no cuenta con estrategias para saber cuales son las necesidades, estos
datos son apoyados con Sandoval (2016) quien en su investigacion implementacion
de un sistema de gestion de calidad a las estaciones de servicio en Colombia determina
que un 80% de las estaciones de servicio se ven obligadas a otorgar un servicio de
calidad es importante conocer al cliente y a la vez que es lo que esta . Desde el marco
tedrico Torres (2019) la organizacion debe someterse a los clientes conociendo sus

necesidades presentes y futuras.

Asi mismo el 60% toma en cuenta la participacion del personal; el 100%
conoce a la perfeccion su area de trabajo; Saavedra (2017) quien en su investigacion
hecha a un grupo de trabajadores su 100% reconocen su area de trabajo lo cual va
de la mano con los resultados ya que un gran ndmero de colaboradores respecto a la
practica de personal estos ayudan a cumplir los objetivos de la empresas, finalmente
para la dimension liderazgo se tiene que el 80% su liderazgo estimula a encaminar a
todo su equipo y también el 80% de los empoderan para a toma de decisiones dando
énfasis a que su opinion ante cualquier imprevisto. Desde el marco tedrico Torres

(2019) el personal tiene un rol determinado para el cumplimento de los objeticos.
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Objetivo 2: conocer los principios de la Gestion de calidad

En la tabla 3 denominada principios de la gestion de calidad el 80% no
contratan a un experto para la planificacion, por lo consiguiente el 100% no sabe
cuando hacer un reajuste en la planificacion, estos resultados no son respaldados con
Coronado (2017) quien en su investigacion en 70.5% de las estaciones de servicio
practicaban la planificacion para tener resultados optimos. Desde el Marco tedrico
Rebaza (2020) sefiala la planificacion una estrategia necesaria ya que es la primera
direccién para continuar con los procesos siguientes. Por otro lado el 60% indico que
son ellos mismos como lideres quienes revisan los procesos de planificacion, resultado
que va de la mano con Coba (2017) ya que en su investigacion concluyo que son los
lideres quienes deben analizar, de acuerdo al marco tedrico Rebaza (2020) son los

lideres los que saben hasta donde se quiere llegar con las organizaciones.

Del mismo modo el 100% no cuenta con herramientas para medir el desempefio
de las metas u objetivos, Coronado (2017) considera que las estaciones de servicio
deberian tener herramientas necesarias para evaluar el desempefio, y como lo indica
Reboza (2020) para poder estimar el rendimiento de las obligaciones laborales; ademas
el 60% utiliza herramientas para la mejora continua r Coba (2017), encontrd que un
80% de las estaciones de servicio utilizan estos mecanismos al igual que en el marco
tedrico Rebaza(2020) dentro de la mejora continua toma como referencia cuatro fases

que deben cumplirse para que funciones la gestion de calidad.
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Objetivo 3: conocer las caracteristicas de la responsabilidad social

En la tabla 4 denominada caracteristicas de la responsabilidad social el 80% de
los gerentes trabajan de la mano con la responsabilidad social, se observa que el 80%
de los gerentes si hay practicas de responsabilidad social, por otro lado el 100%
considera que la responsabilidad social es importante para sus empresas, datos que
coinciden bastante de acuerdo a la investigacion de Barrios (2016) donde el 100% de
las estaciones de servicio trabajan de la mano de responsabilidad social por ende hay
practicas de responsabilidad social de igual forma considera el 100% que es importante
trabajar con responsabilidad social. Sandoval (2015) en expresa en el marco teérico
que la préactica responsable hay que minimizar los dafios al medio ambiente y de
acuerdo al compromiso ver que cada decision que se tome se respete el medio ambiente

en cuanto a integracion se debe contribuir hacia un modelo sostenible.

Objetivo 3: definir la responsabilidad social econdmica

En la tabla 5 denominada responsabilidad social econémica el 100% de los gerentes
no innovan en responsabilidad social; por lo tanto también se tiene que el 80% creen
que tiene un impacto econdmico positivo; ademas el 100% de los gerentes creen que
es importante la inversion en responsabilidad social; finalmente el 60% de los gerentes
consideran que deberian fortalecer su inversion econémica en responsabilidad social,
indico el autor Carpio (2018) agregd, que la responsabilidad social también puede
mejorar su imagen de una organizacién, lo que generaria una buena gestion ayudando
a sumar esfuerzos para la buena rentabilidad de la MYPE debido a que su investigacion
un 100% de las estaciones de servicio consideran que trabajar de responsabilidad social

son vista de una manera diferente ante el mercado donde se desenvuelven, de acuerdo
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al marco teorico Zapata (2015) hace mucho tiempo atras los gerentes solo buscaban
generan ganancias para los socios o duefios idea equivocada ya que hoy en dia la

inversion en planes de responsabilidad social dan grandes beneficios.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto a los principios de gestion de calidad que utilizan con mayor
notabilidad es el principio cliente ya que le permite conocen las necesidades presentes
y futuras, en cuanto al principio participacion del personal, también estos son
involucrados conociendo a la perfeccion cual es el area de trabajo en la que se
desarrollan permitiéndoles, en cuanto al principio toma de daciones los lideres o
gerentes toman en cuenta sus puntos de vista para no caer en error ante una mala

decision.

Para los elementos de la gestion de calidad los que tuvieron superioridad fue el
elemento de liderazgo ya que los gerentes como cabeza principal son quienes saben a
donde quieren llevar a la organizacion, tienen bien definidas las metas, otro elemento
es la evaluacién al desempefio hacia los que forman parte de la organizacion, sin dejar

de lado la mejora continua ya que este elemento permite estar en constante evolucion.

Con respecto a las caracteristicas de la Responsabilidad social las que tuvieron
las estaciones de servicio para practica responsable consideraron lo importante que es
trabajar de la mano de responsabilidad social, en cuanto al compromiso no hay
integracién en los problemas que puedan surgir fuera de su area de trabajo; por otro

lado hay poca integracién con el personal en cuanto a la involucracion del personal.

En Base a responsabilidad social econdémica en cuanto a economia las
estaciones de servicio no innovan en planes de responsabilidad social pero sin embargo
consideraron importante que en los beneficios en rentabilidad econémica si deben

fortalecer la inversion.

53



ASPECTOS COMPLEMENTARIOQOS

RECOMENDACIONES

Se recomienda que se utilicen mas estrategias para conocer la necesidad de los
clientes, en todo caso pueden llamar a expertos para que les orienten como es
que deben hacer que funcione, y algunos otros alcances que les puedan brindar
para el cumplimiento de sus metas u objetivos.

Se recomienda que implementen mecanismos y herramientas para que midan
el desempefio de sus metas u objetivos, esto permitira a las MYPES que se
vuelvan mas competitivas en los mercados.

Se recomienda a las MYPES, gue al ingresar personal nuevo este sea integrado
a trabajar y las ves se sienta comprometido a que trabaje siempre con
responsabilidad social y a los que ya pertenecen fortalecer su integracion.

Se recomienda que se tenga destinado a las MYPES un presupuesto econémico

solo para responsabilidad social para que sea fortalecida la inversion.
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Cuadro 2: matriz pregunta

MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

w w
2| &
; 2w INDICADOR PREGUNTA FUENTE ESCALA INSTRUMENTO
18]
S =
o
CLIENTE ¢Como gerente de Ia.orgamzamon conoce las necesidades Gerente Nominal Cuestionario
de sus clientes a la hora de ofrecer sus
productos?
¢Utiliza  estrategias para conocer la necesidad de los
clientes?
¢ Toma en cuenta la participacion del personal ante la
Participacion personal toma de decisiones? Gerente Nominal Cuestionario
Procesos ¢Sus colaboradores conocen a la perfeccion cada area de Gerente Nominal Cuestionario
su trabajo que le corresponde?
o liderazgo ¢,Considera usted que su liderazgo estimula a sus colaboradores Gerente Nominal Cuestionario
% a expresar sus propias opiniones?
= L ; Considera necesario empoderar a sus colaboradores para ; -
o Toma decisiones ¢ 7 _ L Gerente Nominal Cuestionario
d la toma de decisiones ante un conflicto en la organizacion?
[a %) ¢Contrata Ud. En su empresa a un experto en planificacion para
4 ,9 planificacion el desarrollo de sus estrategias? ) Gerente Nominal Cuestionario
E Z ¢Cuenta con mecanismos para saber cuando se necesita un
U] s reajuste en la planificacion?
& i
- — ; i i
& w liderazgo ¢Ud. Como gerente &s quien verifica los procesos de Gerente Nominal Cuestionario
0 planificacion
[
u lUaci6 | ¢Cuenta Ud. Con las Herramientas necesarias para medir el inal . .
¢ Evaluacion de desempefio de sus metas u objetivos? Gerente Nomina Cuestionario
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desempefio

Mejora continua ¢tiene Ud. Algun mecanismo para identificar las
necesidades de sus trabajadores y estos brinden calidad Gerente Nominal Cuestionario

en el servicio hacia sus clientes?

¢utiliza herramientas para la mejora continua en su

empresa?
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

VARIABLE

DIMENSIONE

INDICADOR

PREGUNTA

FUENTE

ESCALA

INSTRUMENTO

RESPONSABILIDAD SOCIAL

caracteristicas

Préctica responsable

¢Ud. ¢En su empresa trabaja de la mano con
responsabilidad social?

¢En su empresa existen practicas de responsabilidad social?
¢Considera Ud. ¢ Que la responsabilidad social es
importante para su empresa?

Gerente

Nominal

Cuestionario

compromiso

¢Ud. Invierte en Responsabilidad Social para su empresa?

¢Participa Ud. ¢Econdmicamente en algin problema que se
pueda dar fuera de su area de operacién?

Gerente

Nominal

Cuestionario

Integracion

¢Ud. ¢Y su personal estan involucrados en algun
programa de responsabilidad social?

¢Cree Ud. ¢Que la responsabilidad social trae
ganancias econdmicas para su empresa?

Gerente

Nominal

Cuestionario

Respo. Social.
econémica

Economia

¢Ud. Innova en planes de responsabilidad social?

¢Ud. ¢Cree que la responsabilidad social tiene impacto
econdmico positivo en su empresa?

Gerente

Nominal

Cuestionario

Beneficios en
rentabilidad

¢Considera Ud. Importante la inversion en
responsabilidad social en su empresa?

¢ Cree Ud. ¢Que la inversion en responsabilidad social mejora

la reputacion de su empresa?
¢ Usted considera que al fortalecer la inversién econémica en

responsabilidad social generara atraccién hacia el mercado en

Gerente

Nominal

Cuestionario
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el cual se dirige?
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CUADRO 3: LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES
A juicio del experto: Cruz Bautista las siguientes preguntas ya modificadas con mejor redaccion.

N° MEJOR REDACCION DE PREGUNTA VARIABLE
PREGUNTA
09 ¢Ud. ¢Como gerente es quien verifica los procesos de planificacion?
10 ¢Cuenta Ud. {Con las Herramientas necesarias para medir el desempefio de sus metas u GESTION DE CALIDAD
objetivos?
11 Jtiene Ud. ¢ Algin mecanismo para identificar las necesidades de sus trabajadores y estos brinden
calidad en el servicio hacia sus clientes?
09 ¢Ud. ¢Cree que la responsabilidad social tiene impacto econémico positivo en su empresa?
10 ¢Considera Ud. Importante la inversion en responsabilidad social en su empresa? RESPONSABILIDAD
SOCIAL
12 ¢Usted considera que al fortalecer la inversion econdmica en responsabilidad social generara
atraccion hacia el mercado en el cual se dirige?

Elaboracion propia del investiga
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS DE LAS MYPES

@
<
—

-~ <

A

LJNI\/'EIZSIIJ‘;\DC(‘,;_{J*AI'K?&(!)@I“:E LOS ANGELES

Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de calidad y
Responsabilidad social en MYPES rubro estacion de servicip en el Distrito de Chulucanas — Piura afio
2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa
(X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. su participacion en la investigacion es
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando
crea conveniente. Al concluir la investigacion, Ud serd informado de los resultados, los que se
publicaran en el respositorio de la Universidad. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por
ello.

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

PREGUNTA Sl NO

1. ¢Como gerente de la organizacion conoce las necesidades de sus
clientes a la hora de ofrecer sus productos?

2. ¢Utiliza estrategias para conocer la necesidad de los clientes?

3. ¢Toma en cuenta la participacién del personal ante la toma de
decisiones?

4. ¢Sus colaboradores conocen a la perfeccion cada area de su
trabajo que le corresponde?

5. ¢Considera usted que su liderazgo estimula a sus colaboradores
a expresar sus propias opiniones?

6. ¢Considera necesario empoderar a sus colaboradores para la
toma de decisiones ante un conflicto en la organizacion?

7. ¢Contrata Ud. ;En su empresa a un experto en planificacion
para el desarrollo de sus estrategias?

8. ¢Cuenta con mecanismos para saber cuando se necesita un
reajuste en la planificacion?

9. ¢Ud. ;Como gerente es quien verifica los procesos de
planificacion?

10. ¢Cuenta Ud. ¢Con las herramientas necesarias para medir el
desempefio de sus metas u objetivos?

11. ¢tiene Ud. ;Algan mecanismo para identificar las necesidades de sus
trabajadores y estos brinden calidad en el servicio hacia sus clientes?

12. ¢utiliza herramientas para la mejora continua en su empresa?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de calidad y
Responsabilidad social en MYPES rubro estacion de servicip en el Distrito de Chulucanas — Piura afio
2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa
(X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. su participacion en la investigacion es
voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando
crea conveniente. Al concluir la investigacion, Ud serd informado de los resultados, los que se
publicaran en el respositorio de la Universidad. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por

ello.

VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

PREGUNTAS SI NO

1. ¢Ud. ensu empresa trabaja de la mano con responsabilidad social?

2. ¢Ensu empresa existen practicas de responsabilidad social?

3. ¢Considera Ud. ;{Que la responsabilidad social es importante para su
empresa?

4. ¢Ud. Invierte en Responsabilidad Social para su empresa?

5. ¢Participa Ud. ;Econémicamente en algin problema que se pueda dar
fuera de su area de operacién?

6. ¢Ud. ¢Y su personal estan involucrados en algin programa de
responsabilidad social?

7. ¢Cree Ud. {Que la responsabilidad social trae ganancias econémicas
para su empresa?

8. ¢Ud. Innova en planes de responsabilidad social?

9. ¢Ud. (Cree que la responsabilidad social tiene impacto econémico
positivo en su empresa?

10. ¢Considera Ud. Importante la inversion en responsabilidad social en su
empresa?

11. ¢Cree Ud. que la inversion en responsabilidad social mejora la
reputacion de su empresa?
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12. ¢Usted considera que al fortalecer la inversion econdmica en
responsabilidad social generara atraccién hacia el mercado en el
cual se dirige?
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VALIDACION

CONSTANCIA DE
VALIDACION

Yo, VICTOR HELIO PATINO NINO identificado con DNI 02860873
MAGISTER

EN ADMINISTRACION , por medio de la presente hago constar que he
revisado con

fines de validacién el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:
CUESTIONARIO

elaborado por: Jesenia Arabela Cdrdova Zeta, a los efectos de su aplicacion a los
elementos

de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS MYPE
RUBRO ESTACION DE SEVICIO DEL DISTRITO DE CHULUCANAS —
PIURA ANO 20217, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 10 de marzo
de 2021

RUC: CLAD 2348
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items relacionados con la ¢ Es pertinente ¢Necesita (ES ¢ Se necesita
variable gestion de calidad | con el concepto? mejorar la tendencioso, mas items
redaccion? aquiescente? | para medir el
Si NO Si NO Sl NO concepto?
1. ;Como gerente dela | X X X
organizacion conoce S ()
las
necesidades de sus NO ( X )
clientes a la hora de
ofrecer sus
productos?
2. ¢Qué estrategias | X X X SI ()
utiliza para conocer
la necesidad de los NO ( X )
clientes?
X X X St ()
3. ¢Toma en cuenta la
participacion  del NO (X )
personal ante la
toma de decisiones?
4. ¢Sus colaboradores | X X X Sl ()
conocen a la
perfeccion cada area NO ( X )
de su trabajo que le
corresponde?
X X X St ()
5. ¢Considera usted
que su liderazgo NO ( X )
estimula a sus
colaboradores a
expresar sus
propias opiniones?
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6. ¢Considera
necesario
empoderar a sus
colaboradores para
la toma de
decisiones ante un
conflicto en la
organizacion?

NO ( X )
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7. ¢Contrata Ud. En

su empresa a un
experto en
planificacién para
el desarrollo de sus
estrategias?

Sl (

NO (X )

8. ¢Cuenta con

mecanismos para
saber cuando se
necesita un reajuste
en la planificacion?

S

NO (X )

9. ¢Ud. Como gerente

es quien verifica
que los procesos de
planificacion?

Sl (

NO (X )

10.

¢Cuenta Ud.
Herramientas que
sean necesarias
para medir el
desempefio de las
metas u objetivos?

SI(

NO (X )

11.

¢Conoce Ud. Como
poder identificar las
necesidades de sus
colaboradores para
la mejor gestion de
calidad en sus
clientes?

Sl (

NO (X )

12.

jutiliza
herramientas para
la mejora continua
en su empresa?

St (

NO (X )
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items relacionados con la ¢ Es pertinente ¢ Necesita ¢ES ¢ Se necesita
variable Responsabilidad | con el concepto? mejorar la tendencioso, mas items
Social redaccion? aquiescente? | para medir el
Si NO Si NO Sl NO concepto?
1. ¢Ud. En suempresa X X X SI ()
trabaja de la mano con
responsabilidad social? NO ( X )
2. ¢Ensuempresaexisten | X X X S ( )
préacticas de
responsabilidad social? NO ( X )
X X X SI ()
3. ¢Considera Ud. Que la
responsabilidad social
es importante para su NO (X )
empresa?
X X X Sl ()
4. Ud. Invierte en
Responsabilidad Social
para su empresa? NO ( X)
X X X Sl ()
5. ¢Participa Ud.
Econémicamente en
algln problema que se NO (X )
pueda dar fuera de su
area de operacién?
X X X Sl ()
6. ¢Ud. Y su personal
estan involucrados en
algin programa de NO (X )
responsabilidad social?
X X X Sl ()
7. ¢Cree Ud. Que la
responsabilidad social
trae ganancias NO (X )
econdémicas para su
empresa?
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8.

¢Ud. Innova en planes
de responsabilidad
social?

St ()
NO ( X )
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9. ¢Ud. Cree que la
responsabilidad social
tiene buen impacto
econémico en su
empresa?

Sl (

NO (X )

10. ¢Considera Ud.
Importante la inversion
de responsabilidad
social que genera en su
empresa?

S

NO (X )

11. ;{Cree Ud. Que la
inversion de
responsabilidad social
mejora la reputacion de
su empresa?

SI(

NO (X )

12. ;Considera que al
fortalecer la
responsabilidad social
atrae su presencia en el
mercado?

Sl (

NO (X )
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CONSTANCIA DE
VAL IDACION

YO: Carlos Manuel Ginocchio Vega identificado con DNI 02867439
Licenciado en Ciencias Administrativas con Maestria concluida en

Administracion y Direccion de Empresas.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por: Jesenia
Arabela
Cordova Zeta, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE

CALIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS MYPE
RUBRO ESTACION DE SEVICIODEL

DISTRITO DE CHULUCANAS — PTURA ANO 20217, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 10 de marzo del 2021.
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Items relacionados con la ¢ Es pertinente ¢Necesita (ES ¢Se necesita
variable gestion de calidad | con el concepto? mejorar la tendencioso, mas items
redaccion? aquiescente? | para medir el
Sl NO Sl NO Sl NO concepto?
1. ¢(Cémo 9 gerentede | X X X
la organizacion St ()
conoce las
necesidades de sus NO (X )
clientes a la hora de
ofrecer sus
productos?
2. ¢Qué estrategias | X X X
utiliza para conocer St ()
la necesidad de los
clientes? NO (X )
X X X
3. ;Toma en cuenta la St ()
participacion del
personal ante la NGO (X )
toma de decisiones?
4. ;Sus colaboradores | X X X
conocen a la St ()
perfeccion cada
area de su trabajo NO (X )
que le corresponde?
X X X
5. ;Considera usted St ()
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que su liderazgo
estimulaa sus
colaboradores a
expresar sus
propias opiniones?

NO ( X)
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6. ¢Considera
necesario
empoderar a sus
colaboradores para
la toma de
decisiones ante un
conflicto en la
organizacion?

sl ()
NO (X )

7. ¢Contrata Ud. En
Su empresa a un
experto en
planificacion para
el desarrollo de sus
estrategias?

st ()
NO (X )

8. ¢Cuenta con
mecanismos para
saber cuando se
necesita un reajuste
en la planificacion?

St ()
NO (X )

9. ¢(Ud. Como gerente
es quien verifica
que los procesos de
planificacion?

St ()
NO (X)

10. ;Cuenta Ud.
Herramientas que
sean necesarias
para medir el
desemperio de las
metas u objetivos?

st ()
NO (X )
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11. ;Conoce Ud. Como | X X X

poder identificar las St ()
necesidades de sus
colaboradores para NO (X )

la mejor gestion de
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calidad en sus
clientes?

12. ;utiliza
herramientas para
la mejora continua
en su empresa?

Sl (

NO (X)

iMuchas gracias por su colaboracion! VALIDACION
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items relacionados con la ¢ ES pertinente ¢ Necesita A=
variable Responsabilidad | con el concepto? mejorar la tendencioso,
Social redaccion? aquiescente?
Sl NO Sl NO Si NO
1. ¢Ud. Ensu empresa X X X
trabaja de lamano con
responsabilidadsocial?
2. ¢(Ensu empresa existen X X X
practicas de
responsabilidad social?
X X X
3. ¢Considera Ud. Que la
responsabilidad social
es importante para su
empresa?
X X X
4. ¢Ud. Invierteen
Responsabilidad Social
para su empresa?
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5. ¢Participa Ud.
Econémicamente en
algun problema que se
pueda dar fuera de su
area de operacién?

st ()
NO ( X)

6. ¢Ud.Y su personal
estan involucradosen
algin programa de
responsabilidad social?

St ()
NO ( X)

7. ¢Cree Ud. Que la
responsabilidad social
trae ganancias
econémicas para su
empresa?

sl ()
NO (X)

8. ¢Ud. Innova enplanes
de responsabilidad
social?

St ()
NO (X )

9. ¢Ud. Creequela
responsabilidad social
tiene buen impacto
econémico en su
empresa?

St ()
NO (X )

10. ;Considera Ud.
Importante la inversion
de responsabilidad
social que genera en su
empresa?

sl ()
NO (X )

11. ;Cree Ud. Que la
inversion de
responsabilidad social
mejora la reputacion de
su empresa?

St ()
NO (X )
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12. ¢Considera que al
fortalecer la

Sl

81




responsabilidad social
atrae su presencia en el
mercado?

NO (X )

iMuchas gracias por su colaboracién!
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CONSTANCIA DE VALIDACION

5 J; 7
Yo, m(lf/c u’a'»z,rudg jeee | fuz-'(;:qéi identificado con DNI
g 7 .

02§¢27 Y2  MAGISTER IEN
. ./ y < x
Do os dq I)Zjé/.bﬁ'm//t gcﬁﬁf)mtm/z por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de

datos: Zf’,éwa—t( oALOLLO ~, claborado por:
Jesenia Arabela Cordova Zeta, a los efectos de su aplicacion a los clementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS MYPE RUBRO ESTACION DE SEVICIO DEL

DISTRITO DE CHULUCANAS - PIURA ANO 20217, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, ¢ e ]’}'14150 2021.

VALIDACION

Escaneado con CamScanne~
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Tl onados o | s porimente oNeveita olin (N necesita

Aanable pestin o catidad | oon ol ooneepio'? mejoran I fondenciong, | mas flems
dieeion®? aquieseente? | para mediv el
N N Nl NO) Sl NO coneeplo?
admm peente e
la URRIIERNA S
NN law

\\\‘\'\“Q\\‘:l\!\‘.\ \l\‘ RN NO ()( )

/ X
chientes b b de |\ /

Mioeaw RIS

X

pradueton?

JAdue esiatopas
WEIZD para conocet SEoC )
L nevestdad do los \ X :

/
chientes! , x NO & %)

L Joma en cuenta S
patiepacion el

posonal - ane \ '\/ X NO (X))
o de deetsiones? |7 /

40 Sus colabotadores T =
NIRRT la SL()
Pt fhevion cada / )
ava de s abago \ '/\ /( NO (¢ )
que le cottesponde?!

N Lonsider usted S )
que s lideras o
estinnul asus NO ( X)
colaboradores o i )(

CNPLEsar sus ! X
PRopias opriones?

o0 Lonsiden
NACERATY St ()
cmpaderar a sus A

Escaneado con CamScanne~
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|

~ Contrata Ud. En

colaboradores para
la toma de
decisiones ante un
conflicto en la
organizacion?

NO (X) \

Sl empresa a un
experto en
plamficacion para
¢l desarrollo de sus
estrategias?

(Cuenta con
MECANISIIOS para
saber cuando se

necesia un reajuste |
en la plamficacion”

JUd Como gerente
es quien venfica |
que Jos procesos de
planificacion” '

Cuenta Ud
Hemamientas que
Sean necesanis
para medr ¢l
desempedo de las

metas u objetivos?

(Conoce Ud Como
poder identificar las
necesidades de sus
colaboradores para
Ly mejor gestion de

|
{
|
|
;
|
|
;
|
1
calidad en sus ‘
chientes? i

~

N

St ()

X X N0 (x) |
|

!

st () i

% X Pt
Sty
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12. jutiliza

herramientas para
la mejora continua
en su empresa?

yd

X

SI ()

NO (%)

iMuchas gracias por su colaboracion!

VALIDACION
Items relacionados con la | (Es pertinente ¢ Necesita (Es ;Se necesita
variable Responsabilidad | con el concepto? mejorar la tendencioso, | mas items
Social redaccion? aquiescente? | para medir el
SI NO SI NO SI NO concepto?
1. 4Ud. En su empresa
trabaja de la mano con SI ()
responsabilidad social?
NO ( )
2. (Ensuempresa existen
pricticas de SI ()
responsabilidad social? X X
¥ NO ( X)
3. (Considera Ud. Que la SI ( )
responsabilidad social
es importante para su NO (-
empresa? ?« >< X ( X )
4. ¢Ud. Invierte en ST ()
Responsabilidad Social
para su empresa? X X )< NO ( X )
5. ¢Participa Ud. |
lic?m')micamente en A St () |

th Crue
CLAD Bl

Bautista

i
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algin problema que se

pueda dar fuera de su NO (X)
area de operacion? X
6. ¢Ud. Y su personal St ()

estan involucrados en
algun programa de
responsabilidad social?

X |NO

(Cree Ud. Que la
responsabilidad social
trae ganancias
econdmicas pan su
empresa?

SI

¢Ud. Innova en planes
de responsabilidad
social?

SI

NO

(Ud. Creequela
responsabilidad social
tiene buen‘impacto
econdmico en su
empresa?

SI

X NO

10

(Considera Ud.
Importante la inversion
de responsabilidad
social que genera en su
empresa?

SI

1

(Cree Ud. Que la
inversion de <V’
responsabilidad social
mejorz la reputacion de
su empresa?

S1

. (Considera que al

fortalecer la
responsabilidad social
atrae su presencia en el
mercado?

NO

(x)

Baxtista

Cund S07
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LIBRO DE CODIGOS
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Gerentes encuestados SI NO TOTAL
INDICADOR
1 2|3 41516 (7 |8 9110 |11 {12 |1 |% 2 |% F |%

Pregunta
cliente 1 2|2 21211 12 |2 212 |11 |1 |3 |25% |8|75% |5 | 100%
Participacion 1 111 1111 1 ;1 111 |2 |1 |1 |[100% [0|{0% |5 | 100%
personal
procesos 1 1)1 21111 11 |2 211 |1 (2 |12 |75% |3|25% |5 | 100%
liderazgo 1 2|2 11112 1 1 11 11 |3 |1 [75% [3]25% |5 | 100%

Toma decisiones 1 11 17111 1 1 11 11 |1 |1 [100% [0|{0% |5 | 100%

Planificacion 1 11 11211 |1 |2 111 2 |2 |2 |75% |3]|25% |5 | 100%
liderazgo 2 2|1 11112 1 ;1 11 11 |13 |2 [ 75% |3]25% |5 | 100%
Evaluacion del 1 11 11112 1 ;1 12 12 |1 |8 [75% [3]25% |5 | 100%
desempefio
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VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Gerentes encuestados Sl NO TOTAL
INDICADOR

preguntas

Practica 1122 (2(21 |2 |2 |22 |1 |2 |3 |25% [8|75% |5 | 100%
responsable

Integracion 1 )11 (1j12 |2 |2 |11 |1 |3 |1 |[100%|0|0% (5 | 100%
compromiso 11111 (2(1]2 ]2 |2 |21 |1 |2 |2 |[75% |3|25% |5 | 100%
Economia 1 {22 (1412 1 |1 |12 |1 |2 |1 |75% |3|25%|5 |100%
Renta}bil_idad 1 (11 (112 1 |1 |12 |1 |1 |1 |100% |0|0% |5 | 100%
econoémica
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CARTA DE PERMISO

CHULUCANAS 01 DE MARZO DEL 2021

Sr. Gerente / Representante

MYPES ESTACION DE SERVICIO — CHULUCANAS
ASUNTO: autorizacidn para recojo de Informacion.
Reciba mis mas cordiales saludos

Yo, JESENIA ARABELA CORDOVA ZETA CON DNI: 70835591, CODIGO
UNIVERSITARIO: 0811142070, egresada de la carrera de Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, Filial Piura.

Me encuentro realizando una investigacion denominado “Gestion de calidad y
responsabilidad social en las MYPE rubro estacion de servicio del Distrito de Chulucanas
— Piura afio 2021” para lograr el titulo profesional. Me dirijo hacia su persona para
solicitarse su apoyo de forma voluntaria, anénimay cumpliendo los lineamientos de ética
informandole de dicho estudio esperando contar con su apoyo ya que es muy importante.

Quedo de usted a la espera de su respuesta favorable y agradeciéndole de ante mano su
gentil atencién.

JESENIA ARABELA CORDOVA ZETA

DNI: 70835591
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EVIDENCIA TURNITIN

an @ :

C @ evitumitincom/app/carta/es/?lang=es&u=10823882428&student user=180=1554806199

(@ JESENIA ARABELA CORDOVA ZETA  turnitin

Resumen de coincidencias | X

&

<

INTROPICE 10N

lenuminzaly “Cesiin de il

L presente invesi

0 %

et de s cmprd s < >

8 per la Universidod Caihica Lo Angeles de .

o

social e bas MYP)

e line e i

L Line que he side asig

No existen fuentes coincidentes para este informe.
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RECIBO NO ADEUDO

USER: 45757402

Nro: 082021-00008102
Fecha: 04-05-2021 11:59

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jetatura de Cobranzas hace conslar que el alumno(a) CORDOVA ZETA JESENIA ARABELA. con cédigo de matricula 0811142070. do
la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para oplar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 04 DE MAYO DEL 2021.

ANGILES DE CHMEOTE
UNIVERIAD EATELER| LoB AR

= Ei57Ana Sivia Ch

7 s Guovar:
EspeCIALISTAC

AR

VveB® CAJA V°B° BIBLIOTECA (*)

(") Requerido en los centros donde exista Biblloteca y/o Laboratorio.
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