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RESUMEN

La investigacion ha tenido por objetivo determinar la relacion entre la gestion de
calidad y los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, taller de
motores marinos del distrito de Calleria, 2019. Como problematica se plante6 la falta
de implementacion de procesos administrativos que afecta la gestion de las
microempresas de este rubro. La investigacion se justifica, porque permitié conocer
las caracteristicas de la gestion de estas mypes en el distrito de Calleria y sus esfuerzos
por lograr un cliente satisfecho de los servicios que brindan. Por esta razon se plante6
el siguiente enunciado: ¢La gestidn de calidad en las mypes del sector servicios, taller
de motores marinos del distrito de Calleria, tiene soporte de procesos administrativos
eficaces? La metodologia se caracterizO por ser cuantitativa, nivel descriptivo-
correlacional y disefio no experimental, transversal, correlacional. El instrumento con
25 preguntas permitid obtener los siguientes resultados: los microempresarios son en
mayoria del sexo femenino y cuenta con estudios técnicos. De la gestion de calidad:
estan enfocados en la mejora continua, conocen las necesidades de sus clientes. Solo
el 28,6% utiliza herramientas de gestion; aplican el benchmarking como préctica para
implementar buenas précticas de gestion. De los procesos administrativos: sélo el
28,6% planifica adecuadamente sus operaciones, pero solo el 21,4% lo cumple. No
utilizan organigrama, por lo tanto, la organizacion es informal. Los microempresarios
indican que poseen habilidades directivas, pero no aplican técnicas para la toma de
decisiones. Finalmente, los microempresarios consideran que se debe mejorar el nivel
de implementacién y aplicacion de los procesos administrativos para ser eficaces a la

gestién del negocio.

Palabras clave: gestién de calidad, procesos administrativos, mypes, motores

marinos.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between quality
management and administrative processes in the service sector mypes, Calleria district
marine engine workshop, 2019. The lack of implementation of administrative
processes that affect the management of microenterprises in this area was raised as a
problem. The investigation is justified, because it allowed to know the characteristics
of the management of these mypes in the district of Calleria and their efforts to obtain
a satisfied client of the services that they offer. For this reason, the following statement
was proposed: Does quality management in the mypes of the service sector, Calleria
district marine engine workshop, have the support of effective administrative
processes? The methodology was characterized by being quantitative, descriptive-
correlational level and non-experimental, transverse, correlational design. The
instrument with 25 questions allowed to obtain the following results: the
microentrepreneurs are mostly female and have technical studies. Quality
management: they are focused on continuous improvement, they know their clients'
needs. Only 28.6% use management tools; they apply benchmarking as a practice to
implement good management practices. Of the administrative processes: only 28.6%
plan their operations properly, but only 21.4% comply. They do not use organization
charts, therefore, the organization is informal. Micro-entrepreneurs indicate that they
have managerial skills, but do not apply decision making techniques. Finally,
microentrepreneurs consider that the level of implementation and application of
administrative processes must be improved in order to be effective in business

management.

Keywords: quality management, administrative processes, mypes, marine engines.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

El transporte fluvial, es el medio mas importante de transporte en la selva y con
la tecnologia los motores han evolucionado de manera progresiva, beneficiando
incontablemente a muchas empresas y a sus clientes.

Es destacable mencionar que los motores marinos representan un sector
comercial en el distrito de Calleria, atras quedd el primer medio de transporte a motor
fluvialmente conocido como el motor Peke-Peke que dicho sea de paso hasta la
actualidad siguen trabajando y operan con tranquilidad satisfaciendo necesidades de
carga fluvial como por ejemplo transporte de platano, papaya y distintas clases de
verduras.

Este informe presenta la investigacion respecto a la gestion de calidad y la
eficacia de los procesos administrativos en las Mypes del sector servicio, taller de
motores marinos tan importante para el dinamismo del sector transporte fluvial.

Es deseable trasladar los beneficios y alcances que traeria la aplicacion de una
buena gestion en estas empresas para su sostenimiento y mejor nivel de servicio.

La investigacion encuentra que estos negocios se gestionan empiricamente, y
para tal fin en su desarrollo se utilizé la metodologia del tipo cuantitativa, el nivel
descriptivo-correlacional y como disefio de investigacién se caracterizd por ser no
experimental, transversal y descriptivo correlacional.

Se empled la técnica de encuesta y un instrumento de 25 preguntas a los
microempresarios donde se confirmé que su gestion efectivamente carece de procesos

administrativos.



1.1  Planteamiento del problema

Las empresas del mafiana deben ser desde hoy organizaciones modernas en las
cuales deben existir la implementacidn de sistemas de gestion de calidad enfocadas en
su cliente. Para lograrlo es importante que hoy desarrollen una gestion eficaz con
procesos administrativos también eficaces.

Sin embargo, el contexto cultural de nuestra poblacion también se manifiesta
en sus actividades cotidianas; para nuestra investigacion la problematica que
identificamos se refiere a que encontramos que la gestion de las mypes en estudio aln
son administradas informalmente, con ausencia de la aplicacion de las fases principales
de una administracion: planificar, organizar, dirigir y controlar. La sola ausencia de
una de ellas limita al desarrollo de los otras fases 0 procesos.

Esta investigacion se desarrolla en el propdsito de despertar el interés del
microempresario del taller de motores marinos en el hecho de que una administracion

moderna y apropiadamente dirigida, contribuira al desarrollo del negocio.

1.1.1 Caracterizacion del problema

Las mypes del taller de motores marinos se caracterizan por ubicarse en las
calles cercanas al puerto de Pucallpa, donde pueden estar cerca a donde se encuentran
las naves 0 embarcaciones cuyos motores por su peso y dimension no pueden
trasladarse hasta el taller de mantenimiento facilmente.

Sus propietarios son técnicos empiricos en su mayoria que tienen amplia
experiencia en el tratamiento de estas maquinas, pero carecen de conocimientos de
gestién que los limitan a gerenciar empresarialmente su negocio y mucho menos la

organizacién que brindan los procesos administrativos.



1.1.2 Enunciado del problema

¢La gestion de calidad en las mypes del sector servicios, taller de motores

marinos del distrito de Calleria, requieren del soporte de procesos administrativos

eficaces?

1.2

Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos

administrativos en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos del distrito

de Calleria.

1.2.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion entre las dimensiones enfoque al cliente (gestion de
calidad) y la administracion dinamica/proceso direccion (procesos
administrativos), en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos

del distrito de Calleria, 2019.

Establecer la relacion entre las dimensiones gestion de procesos (gestion de
calidad) y la administracion mecanica/proceso organizacion (procesos
administrativos), en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos

del distrito de Calleria, 2019.

Determinar la relacion entre las dimensiones calidad de disefio de servicio

(gestion de calidad) y la administracién dinamica/proceso direccion (procesos



administrativos), en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos

del distrito de Calleria, 2019.

1.3 Justificacién de la investigacion
La investigacion se desarrollé en el marco de la linea de investigacion de la
Escuela Profesional de Administracion con la finalidad de aplicar los conocimientos

adquiridos durante la vida universitaria.

1.3.1 Justificacion teorica

La gestion de calidad es la estrategia para contar con mejores empresas
enfocadas en el cliente y en el desarrollo de la comunidad. Para la investigacién se
realizd consulta de diversas bibliografias de autores con el fin de generar nuevo

conocimiento.

1.3.2 Justificacién metodoldgica
La investigacién se desarroll6 en el marco de cumplimiento de la metodologia
cientifica del tipo cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no

experimental, transversal y correlacional.

1.3.3 Justificacion practica
La investigacion busca mejorar el nivel de gestion de las micro y pequefias
empresas del distrito de Calleria, en tal sentido con la presente investigacion se

identifica y aporta las mejores practicas que permitan una administracion eficaz.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Benavides, C. & Celis, O. (2016). En su tesis: “Mejoramiento de los procesos
logisticos ferreteria la casita”, para optar el titulo de Ingenieros Industriales,
Universidad Industrial de Santander; cuyo objetivo es mejorar los procesos logisticos
de ferreteria la casita para alcanzar mayores niveles de desempefio a nivel de servicio
al cliente y eficiencia de las operaciones. En la metodologia para el desarrollo del
trabajo se utilizé el tipo aplicada. Sus conclusiones, indica que el crecimiento
econdémico del sector constructor ha llevado un crecimiento proporcional del sector
ferretero, lo cual se traduce un aumento en las ventas en una empresa posicionada
como lo es la ferreteria “La casita”. Sin embargo, el principal problema identificado
en la ferreteria la casita, es la carencia de un sistema de gestion de inventarios que
permite “orquestar” de manera efectiva el resto de las operaciones logisticas de la
empresa, reducir el nivel de inventarios y mejorar la eficiencia de las operaciones de
bodega. Por otro lado, durante el diagnostico se identificé la falta de documentacion
en todas las actividades desarrolladas en ferreteria la casita, para lo cual se proponen
diferentes manuales y normas aplicados a cada proceso, con miras a Su

estandarizacion.

Galvan, F. (2015). En su tesis: “Documentacion, implementacion y evaluacion
de un sistema de gestién de calidad segn la norma 1SO 9001:2008 para la empresa

Procalco”, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, Universidad



Industrial de Santander; cuyo objetivo es documentar, implementar y evaluar un
sistema de gestion de calidad en Procalco, basado en los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008, con el fin de garantizar la fabricacién de productos de alta calidad, la
satisfaccion total de sus clientes y el crecimiento de la empresa. En el presente estudio,
se utiliz6 el método descriptivo. En sus conclusiones, se menciona que para un sistema
de gestion de calidad pueda ser implementado correctamente es imprescindible el
compromiso de la direccion, que en este proyecto, fue el mayor responsable del éxito
del mismo, aportando en todo momento, no solo el capital para la consecucién de los
objetivos, también buenas ideas, una aptitud generosa y amigable, con el deseo
profundo de superacion, no solo de la empresa, sino también de sus trabajadores,
contratistas, clientes y la comunidad. La integracion e interrelacién de los procesos de
la empresa, fomenta también la integracion entre todo el personal, generando un
ambiente de participacion, colaboracién y compafierismo, que se refleja en una mejor
comunicacion entre los jefes y los empleados, con lo cual se crea un sentido de

pertenencia y orientacion a trabajar por los mismos objetivos.

Bello, J.E. (2017), en su tesis, “Disefio de un plan estratégico para la empresa
transportes Bema Limitada”, para optar el titulo de Ingeniero Civil Industrial,
Universidad Austral de Chile; tiene como objetivo elaborar un plan estratégico para la
empresa transportes Bema Limitada, con un horizonte de planificacion de tres afios,
mediante herramientas de andlisis externo e interno, ademas de un diagnostico
estratégico, con la finalidad de diferenciar la empresa de su competencia. En la
presente investigacion, se utilizd la recopilacion de informacion externa e interna de
la empresa transportes Bema Ltda. Se concluye, que el analisis situacional mostro que

la empresa transportes Bema Limitada se desenvuelve en un entorno competitivo,



aunque presenta amenazas también ofrece oportunidades atractivas de crecimiento en
Chile. Sin embargo, al analizar el proceso de servicio que realiza la empresa se
identificd que las principales fuentes de ventajas competitivas se derivan de las
actividades principales: “Personal de contacto” y “Prestacion” de la cadena de valor,
donde sus sub actividades permiten entregar valor agregado al servicio de transporte y
logistica del sector. Finalmente, con la incorporacion de un plan de accién en este
proyecto se pudo entregar a la organizacion una serie de actividades estratégicas a

desarrollar.

Ortega, E. (2014). en su investigacion sobre “Taller maestranza y la gestion
en el mantenimiento eléctrico, electronico mecanico de motores fuera de borda, Iquitos
2014”. Escuela Técnica de Ecuador.

El problema que se ha observado en la seccion de Mantenimiento de Motores
Fuera de Borda del Taller Maestranza, se refiere a las frecuentes demoras en la entrega
de estos motores a los Repartos que solicitan este servicio, atrasandose también las
actividades en estos Repartos Navales.

La causa principal por la cual estan ocurriendo estas demoras, se deben a la
obsolescencia de algunos activos como es el caso del puente grua, la falta de recursos
tecnologico para facilitar la manipulacién y transporte de los motores fuera de borda,
durante los trabajos de mantenimiento, tampoco se observan manuales de
procedimientos que orienten los procesos del servicio de mantenimiento en el Taller
Maestranza.

La investigacion concluye en sefialar las consecuencias de no entregar
oportunamente los motores fuera de borda en buen estado a los repartos navales

correspondientes, pueden ocasionar atrasos en las actividades de las diferentes areas



de la Armada del Ecuador, es decir si el Comando de Guardacostas, no dispone de los
motores fuera de borda en dptimas condiciones, no pueden movilizar las lanchas y
tampoco podré realizar los patrullajes en alta mar la Policia Maritima, menos adn
cumplir con la labor comunitaria, afectando con ello a los pescadores de las
comunidades locales, que requieren seguridad para ejercer su trabajo, tampoco se
podra servir a los enfermos o a las mujeres embarazadas, quienes requieren atencion
inmediata para evitar el agravamiento de su delicado estado de salud.

Por este motivo, sera necesario identificar los procesos principales del
mantenimiento de motores fuera de borda, a traves del mapa y la gestién por procesos,
con el fin de evaluar el desarrollo tecnoldgico de los mismos, caso contrario el
Taller Maestranza reducira su nivel de eficiencia en perjuicio directo de la ciudadania

y de los Repartos Navales correspondientes.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Narvaez, C.P. (2018). Tesis: “Disefio de un modelo de administracion de
procesos de negocio para mejorar la gestion del area de transportes de un operador
logistico”, para obtener el grado académico de Magister en gestion de operaciones y
transporte logisticos, Universidad Nacional Mayor de San Marcos; tiene como
objetivo presentar un modelo de administracion de procesos de negocios para el area
de transportes a fin de optimizar el tiempo de respuesta a requerimientos de los
clientes. Como metodologia, se utilizé el tipo de investigacion aplicada, ya que se basa
en el disefio de un modelo de administracion de procesos de negocios. Entre sus
conclusiones, se manifiesta que la administracion de procesos de negocio es una
herramienta fundamental en el &rea de transporte de Ransa Comercial, quién permitira

organizar la informacion y compartirla dinamicamente entre las sub areas, teniendo



control sobre la informacion del area de transportes, sobre todo del continuo
aprendizaje y crecimiento homogéneo entre las areas de gestion de recursos, gestion
de conductores y mantenimiento de flota. Por otro lado, la aplicacion de un modelo de
proceso de negocio para la administracion, genera valor a Ransa Comercial haciendo

uso de herramientas web, siendo esta una opcién préactica y de bajo costo.

Banda, L.; Cardenas, J. & ZUfiga, J. (2016). En su tesis: “Propuesta de uso
del modo de transporte Hovercraft para la operacion logistica fluvial en la Amazonia
Peruana”, para optar el grado académico de Magister de Supply Chain, Universidad
del Pacifico. Su objetivo principal es validad la vialidad de la incorporacion del
Hovercraft a esta red de transporte multimodal. La metodologia empleada fue el tipo
de investigacion cuantitativa. Sus conclusiones, indica que la navegacion fluvial en la
amazonia se ve afectada por la estacionalidad de los rios. De esta manera, se han
identificado varios proyectos para mejorar la navegabilidad, pero todos ellos estan
centrados en la ejecucion de dragados (limpieza del fondo de los rios), aunque en la
mayoria de los casos, el problema de navegabilidad se da por el bajo nivel de agua,
pero por su condicion de aerodeslizador, el Hovercraft se sostiene y se desplaza
completamente en el aire, por lo que no genera dafio al ecosistema e inclusive le
permite operar en condiciones meteorologicas adversas, entorno muy frecuente en
nuestra zona de influencia. Finalmente, el sector de transporte de carga fluvial presenta
un parque naviero antiguo de veinte afios de antigliedad en promedio, a diferencia de
ello el Hovercraft es una nave de Gltima generacion, cuyo costo presenta una barrera

de entrada muy alta para nuevos competidores.

Huanay, F., Taboada, J. y Vasquez, R. (2015). En su investigacion sobre

“operaciones logisticas en el puerto de Paita, Piura. La investigacion tuvo por objetivo



sefialar que la presencia de la logistica ha pasado a tener una mayor relevancia al
contemplarse como una caracteristica estratégica de supervivencia de las empresas
productoras desde la década de los afios ochenta, de manera especial en Sudamérica.
En el Perq, este interés despert6 a principios de los noventas, pero se ha generalizado
en la primera década del presente siglo.

“La logistica es parte de la cadena de suministro que planea, implementa y
controla el eficiente y efectivo flujo de almacenamiento de bienes y servicios,
asimismo la informacion relacionada desde el punto de origen hasta el punto de
consumo con el propdsito de satisfacer los requerimientos del cliente”. (Stock y
Lambert, 2001: 57).

La logistica es importante porque ayuda a crear valor reduciendo los costos y
pasando el beneficio de ello a los consumidores, porque permite a las empresas
encontrar maneras para diferenciarse de sus competidores, ofreciendo un mejor
servicio al cliente y de esta manera penetrar en nuevos mercados o extender el mercado
actual para aumentar las ventas y poder lograr el incremento de sus utilidades. Durante
la gestion del transporte se presentan dos tareas imperativas, la primera de ellas es la
eleccion del medio o los medios de transporte a utilizar y lo segundo es la

programacién de los movimientos a emplear.

2.1.3 Antecedentes regionales

Apolaya, D. (2016), en su tesis de investigacion: “Gestion de calidad y
formalizacion de las mypes en el sector transportes fluviales rapidos del distrito de
Iquitos, afio 20167, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote; tuvo como objetivo determinar si las

mypes estan formalizadas y aplican la gestion de calidad en el sector de transportes
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fluviales rapidos del distrito de Iquitos. Como metodologia, se utilizé el tipo de
investigacion cuantitativo. Se llegé a la conclusion, que las mypes del sector
transportes fluviales rapidos del distrito de Iquitos, son iniciativas mayormente de
empresarios jovenes “de 18 a 29 anos” 42,9% y adultos de “30 a 44 afios”; solo el
57,1% de las mypes estan formalizadas, 42,9% se encuentra con el tramite inconcluso;
asimismo son fuentes de empleo: entre 1 a 4 trabajadores 57,1%, pero no registran a
sus trabajadores en planilla 42,9%; el 35,7% solo registran algunos y el 21,4% indica
que si cumple. Por otro lado, el 64,3% no define ni exhibe su mision, vision y valores,
78,6% de las mypes de transportes fluviales si capacitan a su personal. Finalmente, el
78,6% de las mypes encuestadas indica que si esta de acuerdo que la gestion de calidad

es el medio para alcanzar sus metas.

Morales, C. & Soplin, J. (2014), en su tesis de investigacion: “El transporte
fluvial y la navegabilidad de los rios Huallaga, Marafion, Ucayali y Amazonas, 2014”,
para optar el titulo profesional de Ingeniero Civil, Universidad Cientifica del Perd;
tiene como objetivo evaluar el transporte fluvial y las condiciones de navegabilidad de
los rios Huallaga, Marafion, Ucayali y Amazonas al 2014. El presente estudio es una
investigacion del tipo descriptiva. Se concluye, que la transformacion de los tramos
navegables de los rios Huallaga, Marafién, Ucayali y Amazonas en hidrobias es
econdémicamente viable y podrian ser ambientalmente amigables con la naturaleza, si
en el marco de la evaluacion ambiental y social estratégica se elaboran los estudios de
impacto ambiental correspondientes y, si ademas son aceptadas por las poblaciones
indigenas y riberefias; tomandose en cuenta que en las condiciones actuales de
desarrollo de la tecnologia naval, solamente dos tipos de embarcaciones fluviales se

ha previsto para la hidrobia amazénica: las motonaves y los convoyes de empuje.
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Asimismo, en la fase de evaluacién de datos y procesamientos de la informacion se
han contrastado las mediciones de distancias y pendientes de los tramos del eje
principal y secundario. Finalmente, los problemas ambientales y sociales en cada
tramo de los rios de la hidrobia amazdnica son diferentes, ya que la dinamica natural
es proteger los ecosistemas acuaticos amazoOnicos para la conservacion de la

biodiversidad.

2.1.4 Antecedentes locales

Roque, S.B. (2018). En su tesis: “Gestion bajo el enfoque de outsourcing en las
mypes del sector transporte fluvial de carga, distrito de Calleria, afio 2018, para optar
el titulo profesional de Licenciada en Administracion, Universidad Catodlica los
Angeles de Chimbote; tuvo como objetivo determinar el nivel de gestion con enfoque
en la tercerizacion o subcontratacion (outsourcing) en las mypes del sector transporte
fluvial de carga, del distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia que se empleo fue
el tipo de investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa), con la finalidad que esté
basada en la observacion de comportamientos naturales, discursos, respuestas abiertas
para la posterior interpretacion de significados. Se concluye, que las mypes del sector
transporte fluvial de carga del distrito de Calleria, son empresas que se caracterizan
por gestionarse con la préactica de la filosofia de mejora continua, teniendo una vision
y misién, a la vez haciendo uso de herramientas administrativas como soporte para una
gestidn eficaz en los transportes que brindan a sus clientes. Por otro lado, los motivos
que impulsan a contratar transporte de outsourcing han sido especializacion (50.0%),
reduccion de costos de operacion (16,7%) y mejores tiempos de operacion (33.3%).
Finalmente, entre las principales ventajas que perciben los microempresarios es la

reduccion de carga laboral y bajas en beneficios sociales; pero lo mas importante es
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enfocarse en el core business de la empresa: generar mas transporte y negocios para el

logro de su crecimiento.

Crisostomo, M.T. (2015). En su tesis: “Valoracion econdomica del servicio de
botes de transporte turistico de la laguna de Calleria en el afio 20157, para optar el
titulo profesional de Economista: Especialista en Negocios Internacionales,
Universidad Nacional de Ucayali; tuvo como objetivo general determinar la valoracion
econdmica del servicio de botes de transporte turistico de la Laguna de Calleria, afio
2015. EI método que se empleo es descriptivo, porque hay una escasa informacion de
investigacion cientifica de naturaleza economica de los medios de transportes
turisticos. Sus conclusiones, indica que la informacion obtenida, con respecto a la
valoracion econdmica, son en su mayoria del sexto masculino con un 61% y femenino
39%, del total de turistas encuestados el 85% son de procedencia nacional de los cuales
40% son de la costa, 35% de la sierra 'y 25% de la selva. Asimismo, la mayoria de los
que hicieron uso del servicio de botes manifestaron que temen por su seguridad, pero
lo toman porque es la Unica alternativa para conocer la laguna; sin embargo, la belleza
escénica calificd como socio cultural con un porcentaje del 70%, por la presencia de
infraestructura turistica en la laguna y alrededores. Por ultimo, la Direccion de
Comercio Exterior y Turismo-DIRCETUR, trabaja coordinadamente con el Gobierno
Regional de Ucayali para promocionar la inversion privada en botes turisticos

modernos y generar mayor inversion en Ucayali.

2.2  Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad
Segun Velasco, J. (2017). En su libro: “Gestion de la Calidad” define que el

disefio y la implantacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion, esta
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influenciado por los productos suministrados, los procesos empleados y el tamarfio y

estructura de la organizacion.

2.2.2 Planificacion de la calidad
La alta direccidn debera asegurar que los recursos necesarios para alcanzar los
objetivos de la calidad son identificados y planificados.
La planificacion debe incluir:
a) Los procesos del sistema de gestion de la calidad, considerando las exclusiones
permitidas.
b) Los recursos necesarios.
¢) La mejora continua del sistema de gestion de calidad.
2.2.3 Manual de Calidad
El manual de calidad indica la actuacion seguida en el desarrollo de las distintas
funciones para asegurar y mejorar de manera continua la calidad de los productos y
servicios ofrecidos al cliente, y ello a un conste 6ptimo para la empresa.
El manual de la calidad debe describir:
e La politica de calidad de la empresa y los objetivos.
e Laestructura de la empresa.
e Lasmisionesde los servicios operacionales y funcionales en materia de calidad
y las responsabilidades correspondientes.
e EI campo de aplicacion del sistema de gestion de calidad, y justificacion de
cualquier exclusion.
e Una descripcidn de la secuencia e interaccion de los procesos incluidos en el
sistema de gestion de calidad.

e Referencia de los procesos y procedimientos utilizados
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2.2.4 La administracion

Torres, Z. (2013), define que la administracion es el proceso de planear,

organizar, integrar, dirigir, y controlar los esfuerzos de los miembros de la

organizacién y de aplicar los demas recursos disponibles para alcanzar los objetivos

trazados.

2.2.4.1 Principios de la administracion

Los principios administrativos son verdades fundamentales que proporcionan

una base para el pensamiento o la accidn, a continuacion éstas se describen:

1.

Autoridad y responsabilidad. Fayol sefialé6 que la autoridad y la
responsabilidad deben estar relacionadas entre si, y que la segunda debe
desprenderse de la primera.

Unidad de mando. Esto significa que los empleados deben recibir 6rdenes
de un solo superior.

Cadena Escalar (Jerarquia). Fayol concebia a estd como una “cadena de
superiores”, desde el rango més alto al més bajo, la cual siempre y cuando no
fuera ignorada innecesariamente, debia eliminarse en caso de que su
escrupuloso seguimiento fuera perjudicial.

Espiritu de Cuerpo. Este es el principio de que “la union hace la fuerza”,

asi como una prolongacién de principio que de unidad de mando con
particular insistencia en la necesidad del trabajo en equipo y en la importancia
de este en la comunicacion.

Division del trabajo. El trabajo estd separado en sus tareas elementales y

divididas entre los trabajadores, equipo o grupos de trabajo que puede
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10.

11.

12.

13.

14.

especializarse, en funciones especificas dando por resultado la especializacién
en el trabajo.

Disciplina. Es la aplicacion de un castigo por dejar actuar de acuerdo con los
deseos de los que poseen la autoridad legitima en la empresa.

Subordinacién de los intereses particulares al interés general. Los
intereses de cualquier empleado, equipo o grupo de empleados no deberan
preceder a los de su organizacion en conjunto.

Remuneracion. Los trabajadores deben de obtener un salario justo por el de
SUS Servicios.

Centralizacion: Se refiere al grado en que los colaboradores estan
involucrados en la toma de decisiones. El que una decision sea centralizada
(Administracion) o descentralizada (a colaboradores) es cuestion de una
adecuada proporcion.

Orden: Las personas y los materiales deben estar en lugar correcto en el
momento preciso.

Equidad: Los administradores deben ser benevolentes y justos con sus
colaboradores.

Estabilidad del personal: Un alto cambio de empleados es ineficiente. La
administracion debe proporcionar una planeacion ordenada del personal y
asegurar que existan sustitutos disponibles para cubrir vacantes.

Iniciativa: Los empleados a los que se permita crear y llevar a cabo planes,
ejerceran alto grado de esfuerzo.

Unidad de direccion: Cada grupo de actividades organizacionales con el

mismo objetivo, debera ser dirigido por un administrador utilizando un plan.
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2.2.4.2 Funcion de la administracion

Se cristaliza mediante el proceso administrativo. Un proceso es el conjunto de
pasos 0 etapas para necesarias para realizar una actividad. La administracién esta
integrada por etapas, fases y elementos, las cuales se efectian la administracion,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Figura 1: Cuestionamientos basicos de la administracion

PLANEACION:
¢Que? ¢Donde?

¢Cuando? ¢Camo?

ORGANIZACION: DIRECCION:

ADMINISTRACION =)
Hacer que se guiera, en

forma correcta y por
conviccion.

¢Quien?

i Con que?
C q

CONTROL

¢Como se ha realizado?

Fuente: Lindall F. Uwick
2.2.5 Planeacion
Segun Terry. G (2013). En su libro “Procesos Administrativos” define que la
planeacion es la seleccion y relacién de hechos, asi como la formulacién y uso de
suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y formulacion de las actividades

propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los resultados deseados.
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2.2.5.1 Principios de la planeacion
Asimismo, existen principios en la administracion también se han definido para

las otras fases del proceso.

Para llevar a cabo la planeacion deben observarse los siguientes principios:

e Objetividad y cuantificacion. Al planear es necesario tener como base
informacion real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones
subjetivas, especulaciones y datos sin base.

e Factibilidad. Lo que se defina como plan debe ser realizable, no es correcto
elaborar planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La
planeacién no debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener recursos
para llevarla a cabo.

e Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de
holguera que permitiran incorporan los cambios o situaciones imprevistas que
ajustan facilmente las condiciones, es decir, contar con un colchon de
seguridad.

e Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y
encaminarse a los propoésitos y objetivos generales con la consistencia
necesaria para el equilibrio.

e  Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en
el desarrollo de los mismos es importante estar actualizados tanto interna como
externamente para modificar aquellos que sin necesarios y que de esta forma

se logre correctamente al término de los periodos definidos.
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2.2.6 Organizacion

La organizacion es un grupo de personas con una meta comun, unidos por un

conjunto de relacién es un grupo de personas con una meta comun, unidos por un

conjunto de relaciones de responsabilidad -autoridad. Una de la responsabilidad-

autoridad. Una de las responsabilidades de la administracién es organizar los recursos

de la empresa disponibles para realizar operaciones efectivas.

2.2.6.1 Principios de Organizacion

Los principios de la organizacion a observar y cumplir son:

Especializacion. Dividir y asignar el trabajo de acuerdo con la actitud de cada
persona, es decir, tomando como base su perfil.

Unidad de mando. Para cada funcion, actividad o trabajo habra solo un jefe
a quien se deberian de reportar los resultados.

Jerarquia. Es importante definir el nivel jerarquico de autoridad para que de
ahi se desprendan las ordenes necesarias para lograr los planes, de esta forma,
la autoridad y la responsabilidad deben de seguir una linea clara desde el mas
alto ejecutivo hasta el nivel operativo.

Del objetivo. Todas las funciones y actividades de la organizacion deben
relacionarse sinérgicamente con los objetivos y propositos del grupo social.

Paridad de autoridad y responsabilidad. A toda autoridad le corresponde
una responsabilidad para que se cumpla la misma.

Difusion. Este principio nos dice que se debe aplicar en forma escrita, las
obligaciones de cada puesto para que se cumpla la responsabilidad y

autoridad.
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e  Amplitud o tramo de control. El tramo de control funcionara correctamente
cuando ademas de integrar el curso humano a la empresa, debe de adiestrarlo,
capacitarlo o actualizarlo segun sea el caso y realizando esto se tendra la
certeza de que los colaboradores cumplirdn en forma correcta su
responsabilidad.

e De la coordinacion. La coordinacién de las partes de una organizacién debe
estar equilibrada en su departamentalizacion de sus recursos para cumplir con
los objetivos.

2.2.6.2 Fases de la Organizacion

e Division de Trabajo
Es un proceso elemental que se realiza en la organizacion. En todo tipo de
empresa de trabajo se puede dividir de forma vertical y horizontal. La
division de trabajo vertical se sustenta en la fijacion de las lineas de
autoridad y establece los niveles que integran la estructura organizacional
vertical, facilitando también el sentido de la comunicacion.

e Departamentalizacion
Es la separacion o agrupamiento de las funciones y operaciones en areas
especificas. La departamentalizacion contempla actividades de grupos en
unidades de grupos sinérgicas, como pueden ser: funcionales, por

productos, geogréaficas o un territorio, técnicas o tiempo.
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Figura 2: Fases de la organizacion

Division del Trabajo

Coominzcidn Jerarquizacicn

Organizacion

Descripcion de
funciones y
obligadones

Departamentzlizacion

Fuente: Terry, G. (2013)

2.2.7 Direccion

Segin Koontz, H. & Weihrich, H. (2002). En su libro “Procesos
Administrativos” define: que la direccion es la funcion de los administradores que
implica el proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo; se relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de
administrar.
2.2.7.1 Importancia de la direccion

La direccion es relevante porque:
e  Por medio de esta se logra motivar a los recursos humanos de la empresa
y al propio ejecutivo.
e Se logra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de

comunicacion.
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Lo establecido en la planeacién y organizacion, se pone en movimiento

COMO un proceso continuo.

Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y

directivos.

Se toman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el futuro.

Es una de las bases para que se aplique el control.

2.2.7.2 Principios de la direccion

Los principios sobre los que se basa la direccion son:

Impersonalidad de mando. El ejercicio de la autoridad se basa en las
necesidades del organismo social para alcanzar sus objetivos, no de su voluntad
personal, es decir, no involucrar situaciones personales, ni abusar de la
autoridad conferida.

De la armonia de objetivo o coordinacion de intereses. Los
administradores con sus colaboradores buscan la eficiencia y la eficacia para
coordinarse y lograr los objetivos de la empresa.

De la via Jerarquica. Este principio nos ubica en que hay que respetar los
niveles jerarquicos, para que las érdenes fluyan correctamente y de esta forma
evitar problemas que puedan repercutir en conflictos.

De la supervision directa. ElI administrador comunica y apoya a sus
colaboradores durante el desarrollo de sus funciones.

De la resolucion de conflictos. Los conflictos deben resolverse

oportunamente, aplicando la justicia, no importando el tamafio del problema.

22



e Aprovechamiento del conflicto. Cuando resolvemos el conflicto con justicia
y en forma oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores el

resultado, es que la empresa va a lograr mas fortaleza.

2.2.8 Control
Es la dltima fase el proceso administrativo, el cual viene a valorar lo que se

hizo en la planeacion, organizacion, integracion y direccion. Para los tratadistas sobre
el tema, el control es una etapa primordial en la administracién, dado que aunque una
empresa cuente con planes efectivos, una estructura organizacional correcta y una
direccion eficiente, el directivo no podra verificar cual es la situacion real de la
empresa si no existe un mecanismo que verifique e informe si los hechos va de acuerdo
con los objetivos.
2.2.8.1 Importancia del Control

e Elcontrol es importante porgue detecta los vacios que se dan en la planeacién,

organizacion, integracion y direccion.

Determina las medidas correctivas para corregir las desviaciones detectadas.

Detecta las partes de la empresa en que se han generado los problemas.

Cuenta con la capacidad para el analisis de las variaciones y determinar las
soluciones mas adecuadas.
e Se desarrolla en las cosas, la persona, grupos y las actitudes y aptitudes.
2.3 Marco conceptual
2.3.1 Términos de administracion
- Control: es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos

se adecuen a los planes.
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Direccién: se encuentra en la funcién de los administradores que implica el
proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacién y del grupo; donde se relaciona principalmente con el aspecto
interpersonal de administrar.

Eficacia: es la consecucion de objetivos; logro de los efectos deseados.
Estrategia: es la determinacion del propdésito (misidn) y los objetivos basicos
a largo plazo de una empresa y adopcion de recursos de accion y asignacion de
los recursos necesarios para lograr estos propositos.

Etica: es un sistema de principios o valores morales que se relacionan con el
juicio moral, el deber y la obligacion; disciplina que trata del bien y del mal.
Gestidén administrativa: es el proceso mediante el cual se obtiene, despliega
o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la

organizacion.
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3.1

CAPITULO IIl. HIPOTESIS

Hipdtesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos

administrativos en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos del distrito

de Calleria, 2019.

3.2

Hipotesis especificas

Existe relacion entre las dimensiones enfoque al cliente (gestién de calidad) y
la administracion dindmica/proceso direccion (procesos administrativos), en
las mypes del sector servicios, taller de motores marinos del distrito de Calleria,

2019.

Existe relacion entre las dimensiones gestion de procesos (gestion de calidad)
y la administracién mecanica/proceso organizacion (procesos administrativos),
en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos del distrito de

Calleria, 2019.

Existe relacion entre las dimensiones calidad de disefio de servicio (gestion de
calidad) y la administracion dinamica/proceso direccion (procesos
administrativos), en las mypes del sector servicios, taller de motores marinos

del distrito de Calleria, 2019.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion
El disefio se caracteriza por ser:

- No experimental: Porque se estudié de acuerdo con la
realidad sin manipular ninguna variable.(Sanchez, 2019)

- Transversal: el estudio y levantamiento de informacién
tuvo una fecha de inicio y fin, se recolectaron los datos
en un tiempo unico, a través de un cuestionario.(Vara,
2015)

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

- Correlacional: Segin Hernandez (2014), este tipo de
estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular . En
esta investigacion se busca la explicacion entre las

variables; gestion y procesos administrativos eficaces.
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4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa; al respecto, Hernandez (2014), menciona que el enfoque
cuantitativo en la investigacion; usa la recoleccién de datos para probar hipétesis,
con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

4.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es descriptiva-correlacional.

Nivel correlacional:
La finalidad es conocer la relacion o grado de asociacién que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto
especifico.(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
Nivel descriptivo:
Consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos;
esto es, detallar como son y como se manifiestan. “Asimismo, son la
base de estudios correlacionales.” (Hernandez, Roberto; Fernandez,
Carlos; Baptista, 2014)
4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion
La poblacién en estudio estd conformada por las mypes del sector servicios,
taller de motores marinos del distrito de Calleria.
Para conocer el tamafio de la poblacion, se realiz6 consulta en los registros de

la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
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Como resultado, existe el registro de 119 mypes de taller que considera todas

las relacionadas a reparacion de motores.

Sin embargo, para efectos de nuestra investigacion, se selecciond en inspeccion

fisica a 14 mypes que realizan la reparacion de motores marinos en el distrito.

4.2.2 Muestra

Por conveniencia de la investigacion, se toma como muestra al 100,0% de la

poblacion de mypes que desarrolla el rubro de taller de motores marinos.
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Tabla 1. Poblacion y muestra de mypes de taller de motores marinos.

NOMBRE COMERCIAL RAZON SOCIAL DIRECCION

TALLER DE MECANICA "JUANITO" VALERA GARCIA, FRANCISCO JR. GUILLERMO SISLEY MEDINA 826 Mz: 317 Lt: 19

FAPOLAYAM SERVICIOS GENERALES E.L.R.L. FAPOLAYAM SERVICIOS GENERALESE.ILR.L.  JR. AGUARICO 248 Mz: 207 Lt: 06-A

AV. TUPAC AMARU. 3800 Mz: TR-9 Lt: A-9

MECANICA "QUISPE"|

TALLER DE MECANICA "SELVA DIESEL"
MULTISERVICIOS SYSA

TALLER DE MECANICA TOA‘O
SERVICIO MECANICO RICHARD
MECANICA'Y SERVICIOS GENERALES DARWIN
SERVICIOS GENERALE "EL MISTER"
MULTISERVICIOSR & S
MULTISERVICIOS TULIAO
MULTISERVICIOS ALONSO
MULTISERVICIOS "CACHISTO"

RVT SAN JUAN BAUTISTAE.LR.L.

Fuente: preparado por Nayra T. Lara H.

QUISPE LANDA, LINDA ELIZABETH
RIVADENAYRA REATEGUI, NILA
SANCHEZ SANCHEZ, YLYA
FERNANDEZ TITO, ANTONIO
ALEMAN GONZALES, RICARDO
RIOS AREVALO, DARWIN OSWALDO
CHAVEZ CHAVEZ, ABEL NOE
SANTOS LLANOS, RAFAEL NEBER
RIOS VEGA, TULIO HORLANDO
HIDALGO MENDOZA, LENER
RAMOS CALIXTO, SULMA ILDAURA

RVT SAN JUAN BAUTISTAE.L.R.L.
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JR. DANIEL A. CARRION 345 Mz: 144 Lt: 14

PRG. LIBERTAD 1288 Mz: G Lt: 22

JR. UCAYALI- Mz: 2 Lt: 1-19

JR GUILLERMO SISLEY MEDINA 768 Mz: 310 Lt: 22

JR PADRE AGUERRIZABAL 181 Mz: 2A Lt: 03

JR. DANIEL A. CARRION 369 Mz: 144 Lt: 16

CTRRA FEDERICO BASADRE 6181 Mz: A Lt: 17

AV.HABILITACION URBANA MUNICIPAL Mz: D1 Lt: 05

AV.BELLAVISTA 319 Mz: 348 Lt: 7-C

PJE. SANTA ROSA 103 Mz: A Lt: 01

JR. CONTAMANA 121 Mz: 67 Lt: 19



4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 2 : Definicion y operacionalizacién de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM DEL ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL (FACTORES) CUESTIONARIO MEDICION
Enfoque en el Mejora continua - ;Gestiona su negocio Nominal
Es el conjunto de La gestion de cliente bajo la filosofia de la
acciones planificadas y calidad es el mejora continua?
sistematicas, que son proceso de Satisfaccion - ¢Conoce las Nominal
necesarias para administracion de necesidades de sus
proporcionar la una organizacion clientes?
confianza adecuada de empresarial con el Retroalimentacion - ;Se realizan encuestas Nominal
que un producto o empleo de de  satisfaccion  al
servicio va a satisfacer herramientas y cliente?
los requisitos dados estrategias de Gestion de Gestion y mejora - ¢Existen  mecanismos Nominal
GESTION DE | sobre calidad. calidad. procesos de procesos para  generar valor
CALIDAD Autor: Philip Crosby Autor: Benzaquen, afiadido y mejora de
(2012) B. (2019). procesos?
Herramientas de  ¢Hace uso de Nominal
calidad herramientas de calidad?
Calidad de disefio Innovacién ;Se recoge sugerencias Nominal

de
producto/servicio
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del cliente y de areas
internas para crear 0
innovar
productos/servicios?



PROCESOS
ADMINISTRA
TIVOS

Se le llama proceso
administrativo  porque
dentro de las
organizaciones  existe
una serie de actividades
importantes para el
logro de objetivos.

Autor: Luna Gonzales,
Alfredo (2013).

Es administrar una
organizacién
empresarial median
te la
implementacion de
procesos
administrativos, los
cuales  realizados
por los
colaboradores
eficazmente, tienen

Gestion de
informacion

Benchmarking

Seleccion
Gestion de
Proveedores

Planificacién

Administracion
Mecanica

Organizacion
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:Se motiva la
comunicacién interna
para generar ideas Yy

calidad de informacion?

¢Realiza comparaciones 0
benchmarking de buenas
practicas de formas de
trabajo de otras
empresas?

¢Existe protocolo en base
a calidad y precio?

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

:Se revisa el
cumplimiento de Ila
planeacion?

¢Utiliza herramientas de
planeacion?

¢Existe  division  del
trabajo en su empresa?

¢Se  ha realizado la
departamentalizacion

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal



Fuente: preparado por Nayra T. Lara H.

un impacto positivo

en la gestion.
Autor: Luna, A.
(2013)

Administracion
Dinamica
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Direccion

Control

segun funciones o grupos
de trabajo?

¢Existe organigrama 'y
esta publicado?

¢Tiene habilidades
directivas?

¢(Aplica un estilo de
liderazgo en el proceso de
direccion de la empresa?
¢Utiliza técnicas para la
toma de decisiones?

¢Existen mecanismos de
control establecidos en su
empresa?

¢Existen  politicas de
responsabilidad
establecidas?

¢Existen auditorias
preventivas para
garantizar la efectividad
del control?

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal



4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas
4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas
Las técnicas tienen que ver con los procedimientos utilizados para la
recoleccion de datos, es el decir el ;Cémo? (Sanchez, 2019)

En la investigacion que se presenta, se utilizo la técnica de encuesta.

4.4.2 Instrumentos

Para Valderrama (2014), los instrumentos son los medios que emplea el
investigador para recoger y almacenar informacion. Pueden ser formularios, pruebas
de conocimientos, o escalas de actitudes, como likert, semantico y de guttman; también
puede ser listas de chequeo, inventarios, cuadernos de campo, etc. Responde a la
pregunta ¢con qué? recojo la informacion.

Se elabor6 un cuestionario estructurado de 25 preguntas, el cual estd contenido

en una encuesta que se adjunta al presente informe.

45  Plan de anélisis
El plan esta compuesto por los siguientes pasos:
- La informacion que se obtuvo de la investigacion fue ordenada mediante la
confeccion de una base de datos en Excel.
- Para la tabulacion se utilizo el programa IBM SPSS STATISTICS version 25,
exclusivo para estadistica e investigacion.

- Finalmente, el analisis se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo-correlacional.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia de la investigacion

TITULO
Gestion  de
calidad y
eficacia de

los procesos
administrativ
0s en las
mypes  del
sector
Servicios,
taller de
motores

marinos -

ENUNCIADO
DEL
PROBLEMA

Formulacion

¢La gestion

de calidad en
las mypes del
sector
Servicios,
taller de
motores
marinos  del
distrito de
Calleria,

requieren del

soporte  de

OBJETIVOS

General

Determinar  la
relacion entre la
gestion de
calidad y la
eficacia de los
procesos
administrativos
en las mypes del
sector servicios,
taller de motores
marinos del
distrito de

Calleria.

HIPOTESIS

General

La gestion de
calidad se
relaciona

significativam
ente con los
procesos

administrativo

s en las mypes

del sector
Servicios,
taller de
motores
marinos  del

VARIABLES DIMENSIONES

Gestion de
Calidad

34

Enfoque en el

cliente

Gestion de

procesos

Calidad de
disefio de
producto/servici

(0]

INDICADORES

Mejora continua

Satisfaccion
Retroalimentaci
on
Gestion y
mejora de

procesos

Herramientas de

calidad

Innovacion

Gestidn de

informacion

Benchmarking

METODOLOGIA

Tipo

Cuantitativa

Poblacion

La poblacién
esta
conformada
por 119 mypes
del sector
servicios,
taller de
motores
marinos -
Calleria, 2019,
ubicados en el
distrito de



Calleria,
2019.

procesos
administrativ

os eficaces?

distrito de
Calleria, 2019.

Gestion de

proveedores

35

Seleccion

Calleria.

Las fuentes de
informacién
elegidas

fueron:

- Municipalid

ad Provincial
de Coronel

Portillo.

Superintend
encia
Nacional de
Administraci
on

Tributaria.



Objetivos
especificos

- ldentificar la -

relacion entre

las
dimensiones
enfoque  al
cliente
(gestion  de
calidad) y la

administracié

Hipdtesis

especificas

Existe
relacion
entre  las
dimensione
s enfoque al
cliente
(gestion de
calidad) y la

administrac

Procesos
administrativ

0s
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Administracion

Mecéanica

Planificacion

Nivel

Descriptiva

Correlacional

Disefio

Muestra

La muestra por
conveniencia de
la investigacion
lo conforman las
14 mypes de la
poblacion.

Técnicas



n
dinamica/pro
ceso
direccion
(procesos

administrativ

0s), en las
mypes  del
sector
Servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito  de
Calleria,
20109.

Establecer la
relacion entre
las

dimensiones

ion
dinamica/pr
0ceso
direccién
(procesos
administrati
vos), en las
mypes del
sector
Servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito de
Calleria,
2019.

Existe
relacion
entre las

dimensione

Organizacion

Administracion Direccion

Dinamica

Control

37

La investigacion
tiene como
estrategia:

- No

experimental

- Transversal - Encuesta

- Descriptiva

- Correlacional

Instrumento

Cuestionario
estructurado de
25  preguntas
respecto al
comportamiento
de las variables.
Analisis de

datos

Realizado
mediante el

analisis



gestion  de

procesos
(gestion  de
calidad) y la

administracio
n
mecanica/pro
ceso
organizacion
(procesos

administrativ

0s), en las
mypes  del
sector
servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito  de

s gestion de
procesos
(gestion de
calidad) y la
administrac
ion
mecanica/p
roceso
organizacié
n (procesos
administrati
vos), en las
mypes del
sector
Servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito de
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descriptivo y
correlacional de
los datos
tabulados con el
uso del software
IBM SPSS
STATISTICS

version 25.



Calleria,
2019.

Determinar
la relacion
entre las
dimensiones
calidad de
disefio de
servicio
(gestion  de
calidad) y la
administracio
n
dindmica/pro
ceso
direccién
(procesos
administrativ
0s), en las

mypes  del

Calleria,
2019.

Existe
relacion
entre las
dimensione
s calidad de
disefio de
Servicio
(gestion de
calidad) y la
administrac
ion
dinamica/pr
0ceso
direccién
(procesos
administrati
Vos), en las

mypes del
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sector
Servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito  de
Calleria,
2019.

Fuente: preparado por Nayra T. Lara H.

sector
servicios,
taller de
motores
marinos del
distrito de
Calleria,
2019.
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4.7  Principios éticos
En el desarrollo del informe de investigacion se aplico los principios éticos que

rigen la investigacion en la universidad Uladech Catdlica?, entre ellos tenemos:

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

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

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

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

1 Cadigo de ética para la investigacion. version 002. Aprobado por acuerdo del consejo universitario
con resolucién N° 0973-2019-cu-Uladech Catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.
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En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

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

efectos adversos y maximizar los beneficios.

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

derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacioén de sus resultados.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A Del microempresario:

Tabla: 4 ;Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 25 a 34 afios 3 21,4 21,4 21,4
De 35 a 44 afios 4 28,6 28,6 50,0
De 45 a 54 afios 5 35,7 35,7 85,7
De 55 a mas 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 3: {Cuédl es la edad del microempresario?

¢ Cual es la edad del microempresario?

Frecuencia

De 25 a 34 afios De 35 a 44 afios De 45 a 54 afios De 55 amas

¢ Cual es la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION:
Los microempresarios del sector en estudio se sitUan en los siguientes rangos: edad
adulta de “45 a 54 afios”, 35,7%, de “35 a 44 afios”, 28,6%, de “25 a 34 afios”, 21,4%,

y de “55 a mas aflos”, 14,3%, respectivamente.
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Tabla 5: ¢Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 12 85,7 85,7 85,7
Femenino 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 4: ¢ Cudl es el género del microempresario?

¢Cual es el género del microempresario?

Frecuencia

Masculino Femenino

¢ Cual es el género del microempresario?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION:

Segun los resultados obtenidos de la investigacidn, los microempresarios de las Mypes
seleccionadas en su mayoria son del género masculino (85,7%), siendo que el género
femenino en este rubro solo abarca el 14,3%.
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Tabla 6: ¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

¢, Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Estudios Bésicos 5 35,7 35,7 35,7
Técnico 8 57,1 57,1 92,9
Universitario 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccién del microempresario?

& Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Estudios Bésicos Técnico

Universitario

;Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION:

De acuerdo con la informacion recogida en la investigacion, se tiene que el 57,1% de

los microempresarios son “técnicos”, el 35,7% solo poseen estudios basicos y el 7,1%

tienen instruccion universitaria.
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B. De la gestién de calidad:

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 4 28,6 28,6 28,6
No sabe 8 57,1 57,1 85,7
No 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 6 : ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

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

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

¢ Gestiona su negocio bajo lafilosofia de la mejora continua?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION:

En las encuestas se evidencié que el 57,1% de las Mypes del sector en estudio “no
sabe” aplicar esta practica de gestion de su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua; mientras que un 28,6% “si”” lo aplica, por lo que solo el 14,3% simplemente

“no” conoce.
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Tabla 8: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 10 71,4 71,4 71,4
No sabe 3 21,4 21,4 92,9
No 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 7: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Frecuencia

Si Mo sabe MNo

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION:

Segun los resultados recogidos de las Mypes seleccionadas, el 71,4% indica que “si”
conoce las necesidades de sus clientes, a diferencia del 21,4% que indican que “no
sabe” y del 7,1% que simplemente “no” conocen esas necesidades.
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Tabla 9: ¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 3 21,4 21,4 21,4
A veces 1 7,1 7,1 28,6
Nunca 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 8: ¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION:

De la investigacion realizada a las Mypes del sector en estudio, se halla que el 71,4%
“nunca” realiz6 encuestas de satisfaccion al cliente, mientras que el 21,4% indico

realizarlo “siempre” y el 7,1% realizarlos “a veces”.
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Tabla 10: ¢ Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de

procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 8 57,1 57,1 78,6
No 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 9: ¢ Existen mecanismos para generar valor afladido y mejora de

procesos?

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

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

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

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION:

Mediante la encuesta realizada podemos determinar que la mayoria (57,1%) “no sabe”
si aplico o no algiin mecanismo para generar valor afiadido 0 mejora de sus procesos;

a diferencia de aquellos que indicaron que “si” y “no”, ambos 21,4% respectivamente.
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Tabla 11: ;Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 3 21,4 21,4 21,4
A veces 6 42,9 42,9 64,3
No conoce 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 10: ¢Hace uso de herramientas de calidad?

¢Hace uso de herramientas de calidad?

Frecuencia

Siempre A veces Mo conoce

¢Hace uso de herramientas de calidad?
Fuente: Tabla 13
INTERPRETACION:

Segun las encuestas realizadas a las Mypes seleccionadas, el 42,9% indica que “a
veces” hace uso de herramientas de calidad; el 35,7% “no conoce” y que solo el 21,4%

indica que “siempre” hace uso de las herramientas de calidad.

50



Tabla 12: ;Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o

innovar productos/servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 3 21,4 21,4 21,4
A veces 2 14,3 14,3 35,7
Nunca 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 11: ¢Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o

innovar productos/servicios?

¢ Serecoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o innovar productosiservicios?
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Siempre A veces MNunca
¢ Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o innovar ...
Fuente: Tabla 14
INTERPRETACION:

Segun las encuestas realizadas a las Mypes seleccionadas, se observa que la mayoria
64,3% “nunca” recogi6 sugerencias del cliente y de areas internas para crear o innovar
servicios, el 21,4% indica que “siempre” lo realiza, mientras que 14,3% de las Mypes

“a veces” lo realizan.
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Tabla 13:¢Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 3 21,4 21,4 21,4
A veces 1 7,1 7,1 28,6
Nunca 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 12: ;Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacion?

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

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

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

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION:
Segun la investigacion realizada a los encuestados, el 74,4% “nunca” motiva la
comunicacion interna para genera ideas y calidad de informacion, el 21,4% “siempre”

yel.7,1% “a veces”
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Tabla 14: ;Realiza comparaciones o benchmarking para implementar buenas

practicas en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 28,6 28,6 28,6
A veces 4 28,6 28,6 57,1
No conoce 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 13: ¢{Realiza comparaciones o benchmarking para implementar buenas

practicas de su empresa?

¢ Realiza comparaciones o benchmarking para implementar buenas practicas en su empresa?

Frecuencia

Siempre A veces Mo conoce

¢ Realiza comparaciones o benchmarking para implementar buenas practicas en su empresa?

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION:

De acuerdo con la investigacion, el 42,9% de los microempresarios “no conoce” de
estas comparaciones o simplemente desconoce el termino de benchmarking de buenas
practicas respecto a otras empresas; mientras que el 28,6% “siempre” lo realizan y

solo el 28,6% restante “A veces”.
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Tabla 15: Gestion de proveedores: ¢Aplica un protocolo de calidad y precio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 6 42,9 42,9 42,9
No sabe 5 35,7 35,7 78,6
No 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 14: Gestion de proveedores: ¢Aplica un protocolo de calidad y precio?

Gestion de proveedores: ;Aplica un protocolo de calidad y precio?

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

Gestion de proveedores: ;Aplica un protocolo de calidad y precio?

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:

Seguln la investigacion realizada con los Mypes seleccionados, el 42,9% precisa que
“si” cuenta con un protocolo basado en calidad y precio en su relacién comercial con
sus proveedores, mientras que 35,7% “no sabe” y el 21,4% “no” lo ha tomado en

cuenta.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 16: ¢Se planifica las actividades de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 28,6 28,6 28,6
A veces 1 7,1 7,1 35,7
Nunca 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 15: ¢ Se planifica las actividades de la empresa?

¢ Se planifica las actividades de la empresa?

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

¢ Se planifica las actividades de la empresa?

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:

Segun la investigacion realizada con los Mypes seleccionados, el 64,3% indicaron que
“nunca” realizan este importante proceso en sus actividades. Mientras que el 28,6%

“siempre” y el 7,1% “nunca”.
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Tabla 17: ¢Se revisa el cumplimiento de la planificacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Siempre 3 21,4 21,4 21,4
A veces 2 14,3 14,3 35,7
Nunca 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 16: ¢Se revisa el cumplimiento de la planificacion?

¢ Se revisa el cumplimiento de la planificacién?

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

¢ Se revisa el cumplimiento de la planificacion?

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:

El andlisis de los resultados de la investigacion, indican que en las Mypes
seleccionadas “nunca” (64,3%) llevan la practica de revisar el cumplimiento de lo
planeado, a diferencia de aquellos que indicaron que “siempre” con un 21,4% y “a

veces” con un 14,3%.
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Tabla 18: ¢ Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 3 21,4 21,4 42,9
No 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 17: ¢Utiliza herramientas de planeacion?

¢Utiliza herramientas de planeacién?

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

¢ Utiliza herramientas de planeacion?

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION:
Los microempresarios encuestados indican que “no” utilizan herramientas de
planeacion (57,1%). Mientras que el 21,4% indica que “si” utiliz0 y el 21,4% “no

sabe”.
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Tabla 19:¢Se da la division del trabajo en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 4 28,6 28,6 28,6
No sabe 2 14,3 14,3 42,9
No 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 18: ;Se da la division del trabajo en su empresa?

¢ Se dala division del trabajo en su empresa?

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

¢ Se dala division del trabajo en su empresa?

Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION:

De la investigacion se puede determinar que el 57,1% de la muestra de Mypes
encuestadas “no” existe la division de trabajo como estrategia organizacional en las
empresas, ello sustentado en el desconocimiento de esta herramienta empresarial.

Mientras que el 28,6% “si” lo lleva a cabo y el 14,3% simplemente “no sabe”.
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Tabla 20: ¢ Se ha realizado la departamentalizacion segn funciones o grupos de

trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 4 28,6 28,6 28,6
No sabe 2 14,3 14,3 42,9
No 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 19: ;Se ha realizado la departamentalizacién segun funciones o grupos
de trabajo?

¢ Se harealizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de trabajo?
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¢ Se harealizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de trabajo?
Fuente: Tabla 22
INTERPRETACION:

De la investigacion se puede determinar que el 57,1% “no” ha realizado la
departamentalizacion de funciones; mientras que el 28,6% “si” lo ha realizado y solo
el 14,3% “no sabe”.
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Tabla 21:¢Se cuenta con organigrama y esta publicado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 2 14,3 14,3 14,3
No sabe 1 7,1 7,1 21,4
No 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 20: ¢Se cuenta con organigrama y esta publicado?

¢ Se cuenta con organigrama y esta publicado?

Frecuencia

Si Mo sabe MNo

¢ Se cuenta con organigrama y esta publicado?
Fuente: Tabla 23

INTERPRETACION:

La investigacion a determinado que el 78,6% de las Mypes de la muestra seleccionada
“no” cuentan con un organigrama. Mientras que el 14,3% “Si” cuentan con este
instrumento organizacional, es asi que solo el 7,1% “no sabe” de esta herramienta

organizacional.
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Tabla 22: ;Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?
¢, Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 13 92,9 92,9 92,9
No 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 21: ; Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?

¢ Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?
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¢ Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?
Fuente: Tabla 24
INTERPRETACION:

Respecto a la pregunta, los microempresarios en un 92,9% de la muestra indican que,
“si” cuentan con habilidades directivas, situacion que les facilita un mejor desempefio

en la direccion del negocio, por lo que solo el 7,1% refiere que “no”.
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Tabla 23: ¢ El proceso de direccion se da con un estilo de liderazgo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 10 71,4 71,4 92,9
No 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 22: ¢El proceso de direccién se da con un estilo de liderazgo?

. El proceso de direccion se da con un estilo de liderazgo?

B
£
&
Si Mo sabe Mo
iEl proceso de direccion se da con un estilo de liderazgo?
Fuente: Tabla 25
INTERPRETACION:

Respecto a la pregunta, el 71,4% de los microempresarios encuestados indican que “no
sabe” conocer estilo alguno, mientras que el 21,4% “si” lideran aplicando un liderazgo

o estilo definido, es decir consciente, siendo asi que solo el 7,1% “no” tiene interés.
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Tabla 24: ;Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 10 71,4 71,4 92,9
No 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 23: ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

¢Utiliza técnicas para latoma de decisiones?

Frecuencia

Si Mo sabe MNo

¢Utiliza técnicas para latoma de decisiones?

Fuente: Tabla 26

INTERPRETACION:

La investigacion determina que el 71,4% “no sabe” si hace uso o no de alguna de estas
técnicas de toma de decisiones (por desconocimiento); al igual que el 7,1% “no” lo
utilizan. Mientras que el 21,4% “si” hace uso de alguna de estas técnicas para toma de

decisiones.
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Tabla 25: ¢Existen mecanismos de control en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 1 7,1 7,1 28,6
No 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 24: ; Existen mecanismos de control en su empresa?

¢ Existen mecanismos de control en su empresa?

Frecuencia

Si Mo sabe Mo

¢ Existen mecanismos de control en su empresa?

Fuente: Tabla 27

INTERPRETACION:

Segun la investigacion realizada a las Mypes seleccionadas se aprecia que el 71,4%
“no” siguen ningun mecanismo de control del negocio. Mientras que el 7,1% “no
sabe”, a diferencia del 21,4% que “si” aplican estos mecanismos de control en su

empresa.
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Tabla 26: ¢ Existen politicas de responsabilidad difundidas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 2 14,3 14,3 35,7
No 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 25: ¢Existen politicas de responsabilidad difundidas?

¢ Existen politicas de responsabilidad difundidas?
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¢ Existen politicas de responsabilidad difundidas?
Fuente: Tabla 28
INTERPRETACION:

Respecto a la pregunta, el 21,4% “si” aplican politicas de responsabilidad en su
personal, es decir la responsabilidad es clara. En otras empresas, respondieron “no”

64,3% y “no sabe” 14,3%.
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Tabla 27: ;Se realizan auditorias preventivas para efectivizar el control?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Si 3 21,4 21,4 21,4
No sabe 2 14,3 14,3 35,7
No 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 26: ¢Se realizan auditorias preventivas para efectivizar el control?

¢ Se realizan auditorias preventivas para efectivizar el control?
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¢ Se realizan auditorias preventivas para efectivizar el control?
Fuente: Tabla 29
INTERPRETACION:

La investigacion indica que la mayoria (64,3%) de las Mypes seleccionadas “no”
realizan las auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control. Mientras

que el 21,4% “si” lo lleva a cabo a diferencia del 14,3% que “no sabe ”.
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Tabla 28: En su opinion: el soporte de los procesos administrativos a la gestion es:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Eficaz 3 21,4 21,4 21,4
Por mejorar 1 7,1 7,1 28,6
No implementado 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Mypes seleccionadas de la muestra de investigacion.

Figura 27: En su opinion: el soporte de los procesos administrativos a la gestion es:

En su opinién: el soporte de los procesos administrativos a la gestion es:
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En su opinion: el soporte de los procesos administrativos a la gestion es:
Fuente: Tabla 30
INTERPRETACION:

Respecto a esta interrogante, Las Mypes seleccionadas en su mayoria 71,4% “no
implementan” el soporte de los procesos administrativos, siendo asi que solo el 21,4%

considera que es “eficaz” y otro 7,1% que “debe mejorar”.
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5.2  Andlisis de resultados

La informacion que se obtuvo de la investigacion se procedio a tabularla,
graficarla y confrontarla con la revisién de literatura citada en la presente
investigacion, para determinar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de
los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, taller de motores
marinos del distrito de Calleria. Para tal fin se realizé la contrastacion de la hipotesis
general mediante la prueba T, en el SPSS V25, obteniendo como resultado un Sig
(bilateral) de 0.000.

Durante la realizacion de la investigacion, comprobamos que las mypes tienen
contacto directo con el cliente y parte de ellas no presentan esquemas de preparacion
para brindar el mejor servicio, esquemas que pueden ser representados por
procedimientos administrativos aplicados por el personal y favorecer que la gestion

del negocio sea aceptable.

Al respecto, citamos la investigacion de Bello, J.E. (2017), en su tesis,
“Disefio de un plan estratégico para la empresa transportes Bema Limitada en la cual
existen cierta similitudes con nuestros resultados, destacando que un sector de las
mypes aplican gestidn de calidad en sus negocios, habiendo identificado los objetivos
de la empresa, planificar actividades, tener un plan de cambios aprobado, ejecutar
actividades de mejora planeada y mejor toma de decisiones.

Otras similitudes encontramos en la tesis de Carbonell, G. (2018) “Propuesta
de un sistema de gestion de calidad en el departamento de servicio técnico de la
empresa ABC S.A.” donde la retroalimentacion del cliente es importante para elaborar
planes de mejora de los procesos internos y alcanzar mejores estandares y optimizacion

tanto de los procesos como de tiempos de respuesta al cliente.
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Aplicacién del SPSS, para pruebas estadisticas:

Prueba T para una muestra Unica.
Tal como se muestra en el Anexo 2, se aplico mediante el uso del software

SPSS v25 la prueba T, obteniendo como resultado un Sig (bilateral) de 0.000.

El resultado obtenido es menor al nivel de significancia de 5%, por lo tanto, se
acepta la hipdtesis alterna, es decir que existe relacion entre los procesos
administrativos y la gestion de calidad en sus respectivas dimensiones que conforman

también sus objetivos especificos.

Coeficiente de correlacion de Pearson

Asimismo, también con el uso de software SPSS v25, se aplic el coeficiente
de correlacién de Pearson, comprobando que existe correlacion entre las variables de
gestion de calidad y procesos administrativos, al hallar valores de significancia de 0.05
y 0.01 en la comparacion de las variables mediante sus respectivas dimensiones, por

lo tanto, son aceptables las hipotesis especificas.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo al objetivo general, se concluye que existe relacion entre la gestion
de calidad y la eficacia de los procesos administrativos, de acuerdo a la

aplicacion del coeficiente de correlacion de Pearson cuyos valores de

significancia alcanzados lo confirman.

- Respecto al primer objetivo especifico, se concluye que existe relacion entre la

dimension enfoque al cliente (gestion de calidad) y la administracion

dinamica/proceso direccion (variable procesos administrativos).

- Respecto al segundo objetivo especifico, se concluye que existe relacién entre

gestion de procesos (variable gestion de calidad) y la administracion

mecanica/proceso organizacion (variable procesos administrativos).

- Respecto al tercer objetivo especifico, se concluye que existe relacion entre la

dimension calidad de disefio de servicio (gestion de calidad) y la

administracion dinamica/proceso direccion (procesos administrativos).

- Aportes del investigador:

- En el aspecto practico, la investigacion resulta constituir una guia para

gestionar segun los resultados de las pruebas de correlacion existente

entre las variables de la investigacion.

- En el aspecto metodologico: se refresca los conocimientos respecto a
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6.2

la investigacién bajo la metodologia cientifica, tipo de investigacion
disefio y uso de herramientas estadisticas.

Valor agregado al usuario final:

Despertar conciencia en los microempresarios a formalizar su gestién

administrativa.

Recomendaciones

Se sugiere a las mypes de la muestra poblacional que participd de la
investigacion, implementar plan de mejora para asegurar que la informacion
que se reporte a las gerencias sean producto de procesos administrativos que

utilicen informacion confiable.

Al sector de mypes, se sugiere implementar procesos de control mas eficaces,
que no estén expuestos al manipuleo asegurando la calidad y garantizar su

eficacia.

Asimismo, adoptar metodologia como plan de mejora el modelo Kaisen, para

identificar oportunidades de mejora y discutir su solucién entre los integrantes

de la organizacion.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 14 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,872 25

Fuente: SPSS IBM V25

Para nuestra investigacion, el coeficiente de Alfa de Cronbach alcanzado es de 0,872

gue representa una investigacion confiable.
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2.- Prueba T:  Realizada para evaluar nivel de significancia al 95%.

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

confianza de la

Sig. Diferencia diferencia

t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
¢ Gestiona su negocio bajo la 10,481 13 ,000 1,85714 1,4743 2,2399
filosofia de la mejora continua?
¢, Conoce las necesidades de sus 8,018 13 ,000 1,35714 ,9915 1,7228
clientes?
¢Se realizan encuestas de 10,942 13 ,000 2,50000 2,0064 2,9936
satisfaccion al cliente?
¢ Existen mecanismos para generar 11,015 13 ,000 2,00000 1,6077 2,3923
valor afiadido y mejora de procesos?
¢Hace uso de herramientas de 10,408 13 ,000 2,14286 1,6981 2,5876
calidad?
¢ Se recoge sugerencias del clientey 10,670 13 ,000 2,42857 1,9369 2,9203
de areas internas para crear o
innovar productos/servicios?
¢ Se motiva la comunicacioén interna 10,942 13 ,000 2,50000 2,0064 2,9936
para generar ideas y calidad de
informacion?
¢ Realiza comparaciones o 9,275 13 ,000 2,14286 1,6437 2,6420
benchmarking para implementar
buenas practicas en su empresa?
Gestion de proveedores: ¢Aplica un 8,333 13 ,000 1,78571 1,3228 2,2487
protocolo de calidad y precio?
¢Se planifica las actividades de la 9,496 13 ,000 2,35714 1,8209 2,8934
empresa?
¢ Se revisa el cumplimiento de la 10,670 13 ,000 2,42857 1,9369 2,9203
planificacion?
¢ Utiliza herramientas de planeaciéon? 10,476 13 ,000 2,35714 1,8710 2,8432
¢ Se da la division del trabajo en su 9,358 13 ,000 2,28571 1,7581 2,8134
empresa?
¢ Se ha realizado la 9,358 13 ,000 2,28571 1,7581 2,8134

departamentalizacion segun

funciones o grupos de trabajo?
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¢ Se cuenta con organigrama y esta
publicado?

¢ Considera que la gerencia tiene
habilidades directivas?

¢ El proceso de direccién se da con
un estilo de liderazgo?

¢ Utiliza técnicas para la toma de
decisiones?

¢ Existen mecanismos de control en
su empresa?

¢ Existen politicas de responsabilidad
difundidas?

¢ Se realizan auditorias preventivas

para efectivizar el control?

13,274

8,000

13,000

13,000

10,942

10,670

10,670

13

13

13

13

13

13

13

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

2,64286

1,14286

1,85714

1,85714

2,50000

2,42857

2,42857

2,2127

,8342

1,5485

1,5485

2,0064

1,9369

1,9369

3,0730

1,4515

2,1658

2,1658

2,9936

2,9203

2,9203

Sig (bilateral) = 0.000

Fuente: SPSS IBM V25
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3.- Coeficiente de correlacién de Pearson:
Para evaluar nivel de significancia entre las variables al 99%.

¢Real
.Se iza
motiv | comp ¢El
.G SEXi ala | araci pro
esti sten com | ones | Gest ces
ona mec unica 0 ion &S ;Co|l o .Se
su anis .Se ciéon | benc | de e nsid | de reali
neg ¢Se | mos recoge | inter | hmar | prov da era | dire zan
ocio reali | para sugeren| na king | eedo | ¢Se la | ¢Se ha que | ccio SEXi audi
baj zan | gene cias del | para | para | res: | plan divi | realizad | ¢Se | la n | ¢Util | sten toria
ola| ¢Co | enc | rar | ¢Ha | cliente | gene | imple | ¢ Apli | ifica | ¢Se sio ola cuen | gere | se | iza | mec s
filos | noce | uest | valor | ce y de rar | ment | ca | las |revis |¢Utili| n | departa | ta |ncia| da |técn | anis | ¢Exist | prev
ofia| las | as |aflad | uso | areas |ideas| ar un | acti | ael za | del | mentaliz| con | tien | con | icas | mos en enti
de |nece| de |idoy| de |[internas| vy buen | proto | vida | cum | herr |trab| acion |orga | e un |para| de | politic | vas
la | sida | satis | mejo | herr para | calid as | colo | des | plimi [ amie | ajo | segun |nigra | habi | estil| la |contr| as de | para
mej | des |facci| ra |amie | crearo | ad | practi| de | de | ento | ntas | en |funcione|may | lida | o | tom |olen | respo |efec
ora | de | On de | ntas | innovar | de cas |cald| la [dela| de | su so estd | des | de |ade| su | nsabil | tiviz
con| sus | al | proc| de | product | infor |ensu | ady |emp |planif| plan | em | grupos | publi | dire | lide | deci | emp | idad |arel
tinu | clien | clien | esos | calid | os/servi | maci | empr | preci | resa | icaci | eaci | pre de cado | ctiv | raz | sion | resa | difund | cont
a? | tes? | te? ? ad? | cios? | 6n? | esa? | 0? ? | 6n? | 6n? |sa? |trabajo? | ? | as? | go? | es? ? idas? | rol?
¢Gestio Corr 1| 0.13 -/ 0.51| 0.49| -0.156| 0.00 -|,806"|,589| ,798"| 0.23| 0.2 0.200| 0.04|0.49| 0.3|0.37| 0.40| 0.389|0.38
na su elac 1]0.13 2 5 0| 0.230 * : * 6| 00 4 6| 72 2 7 9
negocio ion 6
bajola de
filosofia Pea
de la rson
mejora  Sig. 0.65| 0.64 | 0.06| 0.07 0.595| 1.00| 0.429| 0.00|0.02| 0.00| 0.41| 0.4 0.494| 0.88|0.07| 0.1]0.19| 0.14| 0.169 | 0.16
continua (bila 6 4 1 2 0 0 7 1 6| 94 0 1| 90 0 8 9
? teral
)
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4.-

Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019
N° Actividades |
AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE | NOVIEMBRE

11213411234 |1|2]|3|4]2] 2] 3| 4
1 [Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el jurado de investigacion.
3 | Aprobacién del proyecto por el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico
6 | Redaccion de la revision de la literatura.
7 | Elaboracién del consentimiento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
10 | Conclusiones y recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe final
13 | Aprobacion del informe final por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en sustentacion
15 | Redaccion de articulo cientifico

Fuente: preparado por Nayra T. Lara H.
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5.- Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Ndmero (sl e
Suministros (*)
- Folder (docena) 12 1 12.00
- Fotocopias 0.1 510 51.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 12 2 24.00
- Anillados 4 4 16.00
- Empastado 55 1 55.00
- Lapiceros 2 4 8.00
- USB 1 30 30.00
Servicios
- Internet (horas) 27 1 27.00
- Taller de titulacion 3100 1 3100.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 3423.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion (ida y vuelta) 8 18 144.00
Sub total 144.00
Total de presupuesto desembolsable 3567.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Total
Categoria Base NUmero

(S1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
-USn(i)\;/)eorrstiei;;]formético (Modulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4219.00

Fuente: preparado por Nayra T. Lara H.
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Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

ENCUESTA

Instrucciones: Estimado microempresario, las preguntas que a continuacion

formulamos forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién para

desarrollar el tema “Gestidn de calidad y eficacia de los procesos administrativos en

las mypes del sector servicios, taller de motores marinos - Calleria, 2019.”

Encuestado:
(Bt ettt e Fecha.:....... [ooe... /20
A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO
1. ¢ Cual es su edad?

De 25a 35 afios ( ) De 35a44 afios ( ) De 45 a 54 afios ( ) De 55amas ( )
2. ¢ Cual es su género?

a) Masculino b) Femenino
3. ¢ Cual es su nivel de instruccion?

a) Estudios bésicos ( ) b) Técnico ( ) c) Universitario ( )
B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢ Gestiona la entidad bajo la filosofia de la mejora continua?
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10.

11.

12.

13.

14.

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

¢Conoce las necesidades de sus clientes?

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

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

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

¢Hace uso de herramientas de calidad?

a) Siempre () Aveces () Noconoce ()

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

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

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

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Realiza comparaciones o benchmarking para implementar buenas
practicas en su empresa?

a) Siempre () Aveces () Noconoce ()

¢Aplica un protocolo de calidad y precio?

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

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢ Se planifica las actividades de la empresa?

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

¢ Se revisa el cumplimiento de la planificacion?
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

a) Siempre () b) A veces () ¢) Nunca ( )
¢Utiliza herramientas de planeacion?

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

¢Se da la division del trabajo en la empresa?

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

¢Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones?
a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Se cuenta con organigrama y esta publicado?

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

¢Considera que la gerencia tiene habilidades directivas?

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

¢El proceso de direccion se da con un estilo de liderazgo?
a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

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

¢Existen mecanismos de control en la empresa?

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

¢ Existen politicas de responsabilidad difundidas?

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

¢ Se realiza auditorias preventivas para efectivizar el control?
a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()

En su opinion: ¢el soporte de los procesos administrativos a la gestion es?

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

Pucallpa, setiembre del 2019

90



7.- Evidencias de trabajo de campo.

Foto Titan Motors
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