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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir las Caracteristicas de la
Reingenieria como factor relevante de la Gestion de Calidad de la Pequefia Empresa de Transportes
Turismo Real, Huanuco, 2021., la metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal. La poblacion fue de 15 y la muestra de 10
trabajadores, se aplicoO un cuestionario de 21 preguntas, se utilizo la técnica de la encuesta;
obteniendo como respuesta: De la tabla 1 se obtuvo: el 30% tiene de 35 a 44 y 55 a més afios, la
mitad de trabajadores son mujeres y varones, el 50% son universitarios, el 20% ocupa el cargo de
chofer, terramoza y venta de pasajes. De la tabla 2 se obtuvo que la empresa tiene 7 a mas afios de
permanencia en el rubro, el total de trabajadores son mas de 11, el objetivo de creacién es generar
ganancia, De la tabla 3 se obtuvo: el 50% si usa métodos de tactica empresarial, el 80% que la
empresa a veces cumplen con la planeacién, el 40% que a veces 0 nunca pidieron sugerencias de
recursos humanos para crear o innovar servicios, el 50% que si hay secuencia de tareas para el
control de la empresa y 50% no sabe, concluyendo que la pequefia empresa cumple con tacticas
empresariales, aplican la reingenieria a veces favorable, deben enfocarse en gestion de calidad
porque se desconoce muchos aspectos, dar capacitaciones para darles mas conocimientos y puedan

plasmarlo en sus tareas.

Palabras clave: Reingenieria, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.



ABSTRACT

The present research had the general objective of describing the Characteristics of Reengineering
as a relevant factor in the Quality Management of the Small Company of Transportes Turismo Real,
Huanuco, 2021., the research methodology was quantitative, descriptive level and non-
experimental design - transversal. The population was 15 and the sample of 10 workers, a
questionnaire of 21 questions was applied, the survey technique was used; Obtaining as an answer:
From table 1 it was obtained: 30% are between 35 and 44 and 55 years of age, half of the workers
are women and men, 50% are university students, 20% occupy the position of driver, terramoza
and ticket sales. From table 2 it was obtained that the company has been in the business for 7 or
more years, the total number of workers is more than 11, the objective of creation is to generate
profit, From table 3 it was obtained: 50% if using methods of business tactics, 80% that the
company sometimes comply with the planning, 40% that sometimes or never asked for suggestions
from human resources to create or innovate services, 50% that if there is a sequence of tasks to
control the company and 50% do not know, concluding that the small company complies with
business tactics, they apply reengineering sometimes favorable, they must focus on quality
management because many aspects are unknown, give training to give them more knowledge and

can translate it into their tasks.

Keywords: Reengineering, quality management, micro and small business.

Vi



N o g bk~ w D oe

CONTENIDO

Titulo de la Tesis
Equipo de Trabajo
Hoja de firma del Jurado y Asesor
Hoja de Agradecimiento
Resumen y abstract
Contenido
indice de graficos, tablas y cuadros
l. Introduccion
. Revision de Literatura
I1l.  Hipotesis
IV.  Metodologia
4.1 Disefio de la Investigacion
4.2 Poblacion y Muestra
4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores
4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.5 Plan de Analisis
4.6 Matriz de Consistencia
4.7 Principios Eticos
V. Resultados
5.1 Resultados
5.2 Andlisis de Resultados
VI. Conclusiones
Aspectos Complementarios
Referencias Bibliograficas
Anexos
Anexo 1: Cronograma de actividades

vii



Anexo 2: Presupuesto

Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
Anexo 4: Consentimiento informado

Anexo 5: Hoja de tabulacién

Anexo 6: Figuras

47
48
49
52
54

viii



INDICE DE CUADROS, TABLAS Y FIGURAS

Indice de Tablas

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tabla 3. Reingenieria como factor relevante en la gestion de calidad

32

33
34



indice de Figuras

Figura 1. Edad

Figura 2. Género

Figura 3. Grado de instruccion
Figura 4. Cargo

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo (afios)

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro (afios)

Figura 7. Numero de trabajadores

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Figura 9. Objetivo de creacion

Figura 10. La empresa utiliza métodos de tactica empresarial

Figura 11. Se tiene en cuenta el cumplimiento de la planeacién

Figura 12. Se ha realizado alguna reestructuracion en la empresa

Figura 13. Considera que la empresa utiliza nuevos procesos

Figura 14. Se motiva la creatividad para generar ideas

Figura 15. Hace uso de productos nuevos para mejorar la calidad

Figura 16. Se planifica el plan estratégico en la empresa

Figura 17. Se cuenta con un plan operativo en la empresa

Figura 18. Se recoge sugerencias de recursos humanos para crear o innovar productos/
servicios

Figura 19. Se realiza auditorias preventivas para efectivizar los recursos financieros
Figura 20. Existe secuencia de tareas para el control de la empresa

Figura 21. Gestiona la entidad propuesta de ayuda para la mejora continua

54
54
54
55

55
55

56
56
56
57
57
57
58
58
58
59
59

59
60
60
60



l. Introduccion

Las MYPEs impulsaban la economia de la region, su desarrollo es impedido por la
informalidad, uso inadecuado de la tecnologia; llevaban a una baja produccién y

productividad, asi como menor rentabilidad y competitividad.

En el &mbito internacional, los servicios que presenta la empresa dando a entender
que se trata de hacerlo mas racional. La gestion de calidad se precisa como las
propiedades y caracteristicas que otorga la aptitud para las necesidades implicitas o
explicitas del cliente.

En el Perd, no es indiferente ya que son una entrada para una mejor calidad de vida,
con una posicién individual o colectiva en un determinado sector, muchos crecen
individualmente y asi se genera un crecimiento colectivo. (Peruano, 2020).

El crecimiento de MYPEs son variados y destacaron la Gestion de Calidad de la
MYPE que se convierte en un buen socio de los servicios que ofrecen en el mercado,
donde el crecimiento de calidad obedece, en especial la creciente demanda de
usuarios que satisfacen sus necesidades, cambia a lo largo del tiempo, en periodos
distintos, dependiendo del sector productivo o comercial.

Muchas MYPEs se encontraban con trabas en su entorno, en esa temporada de la
pandemia por la cuarentena se vieron afectadas dificultando su crecimiento, se
define como el conjunto de hechos y factores externos a la empresa, con los que
interacciona y sobre los que puede influir, pero no controlar. Este factor afecto la
produccidn, servicio de una empresa, es decir, a la forma en que la sociedad decide

usar los recursos.

A nivel nacional, las empresas brindan una calidad de logrando la satisfaccion de
los clientes, esto requiere de un cambio cultural de la empresa que involucra la
organizacion. La calidad de las empresas mide su desempefio de resultados y
procesos. Existen factores que potencian el desempefio con calidad, estandarizar

procesos Yy acreditan servicios.



La presente investigacion se refirio a los temas de Reingenieria y Gestion de
Calidad. La Reingenieria se define como la revision de procesos, a fin de ser mas
efectivo, se hizo mas con menos recursos, se optimizo el trabajo y mejoro la
competitividad. De la misma manera definimos Gestion de Calidad como conjunto
de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos.
A Nivel Local, la pequeiia empresa de transportes Turismo Real ubicado en el Jr.
28 de julio N° 580, Huanuco, presta servicio de terramoza, los mejores choferes en
las rutas Huanuco — Lima y viceversa, también ofrece envio de encomiendas. Lo
gue se ve es una mejor atencién por parte de los trabajadores que algunas veces no
tiene una buena organizacion, en cuanto a estructura deberia tener un local donde
no sea complicado la entrada y salida de los autobuses y asi no ocasione congestion
vehicular en la ciudad. La investigacion se realizd por el interés de conocer las
caracteristicas de Reingenieria y la Gestion de Calidad en la Empresa de
Transportes Turismo Real, Huanuco 2021, para que de esta manera se identifique

el factor relevante y contribuir al éxito empresarial de esta organizacion.

Del cual tenemos el siguiente problema cientifico: ¢(Cuéles son las caracteristicas
de la Reingenieria como factor relevante y la Gestién de la Calidad de la pequefia
Empresa de Transportes Turismo Real, Huanuco, 2021? EIl objetivo general de la
investigacion fue: Describir las caracteristicas de la reingenieria como factor
relevante de la Gestion de la Calidad de la pequefia Empresa de Transportes
Turismo Real, Huanuco, 2021. De lo cual se derivaron los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de los representantes de la pequefia
Empresa de Transportes Turismo Real, Huanuco, 2021. Determinar las
caracteristicas de la Reingenieria como factor relevante de la gestion de calidad en
la pequefia Empresa de Transportes Turismo Real, Hudnuco, 2021. Establecer las
caracteristicas de la pequefia Empresa de Transportes Turismo Real, Huanuco,
2021. Justificacion teorica: porque demuestra teorias referentes a dos conceptos del
campo de las ciencias administrativas como son, Reingenieria y Gestion de la
Calidad; conceptos técnicos que se profundizaran y de la misma manera trataran de

demostrarse en realidad. Justificacion metodologica: ya que la realizacion del



proyecto sigue los procedimientos metodologicos, es decir, se formula el problema,
objetivos, los que contrastan el desarrollo de la investigacion, asimismo se procede
a determinar la poblacion y muestra segun criterios estadisticos. Justificacion
practica: porque la presente investigacion pretende resolver la problematica
respecto a la existencia de un factor relevante referente a las caracteristicas de los
representantes que participan bajo principios éticos de la universidad, asi como
conocer las caracteristicas de la pequefia empresa de servicios, rubro transportes,

en la ciudad Huanuco, 2021.

La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental — transversal. La poblacion fue de 15 y la muestra de 10
trabajadores que se escogio de dicha Pequefia Empresa de Transporte, donde brinda
el mejor servicio a quien se le aplico un cuestionario de 21 preguntas, se utilizé la
técnica de la encuesta; obteniendo como respuesta: De la tabla 1 se obtuvo: el 30%
de los encuestados tiene de 35 a 44 y de 55 a més afios, la mitad de trabajadores son
mujeres y varones, el 50% de trabajadores son universitarios, el 20% ocupa el cargo
de chofer, terramoza y venta de pasajes, el 50% de trabajadores tiene mas de 7 afios
que desempefia su cargo. De la tabla 2 se obtuvo la empresa tiene 7 a mas afios de
permanencia en ese rubro, el total de trabajadores son mas de 11, los trabajadores
de la empresa no son familiares, el objetivo de creacion de la empresa es generar
ganancia, De la tabla 3 se obtuvo: el 50% de encuestados dijo que la empresa si usa
métodos de tactica empresarial, el 80% dijo que la empresa a veces cumplen con la
planeacion, el 60% de los encuestados dijo que no existe reestructuracion en la
empresa, el 60% si sefiala que uso nuevos procesos, el 40% sefialé que se motiva la
creatividad para generar ideas, el 60% dijo que usa productos nuevos para mejorar
la calidad, el 50% a veces se planifica el plan estratégico, el 50% no sabe que se
cuenta con un plan operativo en la empresa, el 40% dijo que a veces 0 nunca
pidieron sugerencias de recursos humanos para crear o innovar servicios, el 50%
dijo que no hay auditorias preventivas para efectivizar los recursos financieros, el
50% dijo que si hay secuencia de tareas para el control de la empresay el otro 50%
no sabe, el 40% dijo que si hay propuestas para la mejora continua y el otro 40%



no sabe. Se concluye: La mayoria de trabajadores encuestados tienen de 35 a 44
afios de edad y de 55 a mas, quienes pertenecen al género masculino y femenino
teniendo como grado de instruccion universitario, desempefiandose en terramoza,
chofer y venta de pasaje, asumiendo estos cargos entre 7 a mas afos. Esta pequefia
empresa cuenta con trabajadores que son personas adultas, con grado de instruccion
universitaria, que por el tiempo se puede decir que cuentan con experiencia y

conocen la empresa desde su inicio.

La totalidad de trabajadores de la pequefia empresa consideraron que el objetivo de
creacion es con la finalidad de generar ganancia. Cuenta con mas de 11
trabajadores, donde a su vez tienen méas de 7 afios en el rubro, ademéas manifestaron
que no son familiares. Este negocio fue conformado con el fin de generar ganancia,

sin tener en cuenta otros aspectos para el éxito empresarial.

La totalidad de trabajadores de la pequefia empresa consideraron que la empresa si
usa métodos de tactica empresarial, que la empresa a veces cumplen con la
planeacion, que no existe reestructuracion en la empresa, que usa NUeVOS procesos,
que se motiva la creatividad para generar ideas, que usa productos nuevos para
mejorar la calidad, a veces se planifica el plan estratégico, no sabe que se cuenta
con un plan operativo en la empresa, que a veces 0 nunca pidieron sugerencias de
recursos humanos para crear o innovar servicios, que no hay auditorias preventivas
para efectivizar los recursos financieros, si hay secuencia de tareas para el control
de la empresa y no saben a la vez, si hay propuestas de ayuda para la mejora
continua y asi también no saben de propuestas de ayuda para la mejora continua.
Los trabajadores conocen ciertos temas Yy tienen conocimiento, pero
lamentablemente no ponen en préctica, a ya que algunas ocasiones no asumen el
papel que desempefan, si se daria seria de mucha ayuda en el crecimiento

empresarial.



I1. Revision de Literatura

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Cerda (2017) en su tesis Implicancias en la Reingenieria de procesos de
Recursos Humanos, en el Desarrollo del Talento Humano, en las
organizaciones chilenas, para optar el Titulo de Ingeniero de Administracion
de Recursos Humanos, en la Universidad Miguel de Cervantes-Chile. La
presente tesis tiene como objetivo: Comprender la implicancia de la
reingenieria de procesos en el desarrollo del talento humano desde la vision
de un grupo de lideres de gestion por procesos de organizaciones chilenas y
de un grupo de expertos en ambito de asesorias y consultorias en gestion de
calidad en Chile, Brasil y Canada. La metodologia se basé en un estudio de
tipo descriptivo concluyente, con un alcance correlacional. Para tal fin se
realizé el disefio y aplicacion de una encuesta estructurada como instrumento
de recoleccion de informacion que dio como resultado una muestra
intencional por conveniencia de 13 organizaciones chilenas y de 7 expertos,
cuyo resultado permitié concluir que la reingenieria de los procesos de
recursos humanos, posibilita la mejora continua, logrando ventajas
competitivas que impactan positivamente en los resultados de la organizacion
y en desarrollo de las personas. Concluyendo que la implicancia de la
reingenieria de procesos de recursos humanos impacta positivamente en el
desarrollo del talento humano al interior de la organizacion chilena.

Burgos (2017) en su tesis Reingenieria del Sistema de Inventario de la
Casa del Freno S.A., para optar el Titulo de Ingeniero Comercial, en la
Universidad de Guayaquil — Ecuador. La presente tesis tuvo como objetivo
general: Desarrollar, un modulo de reingenieria en el sistema de inventario de
la Casa del Freno S.A.; la investigacion es descriptiva, ya que se considera
que buscan las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés, se
recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen

la informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los



resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento de la problemética de la empresa. Para el presente estudio, se
realizaran encuestas tanto a los empleados como a los clientes de la empresa
La Casa del Freno S.A. En la tabla No. 1, se presenta la poblacién total que
labora en la distribuidora de repuestos automotrices La Casa del Freno S.A,
que serian 19 personas, quienes estan distribuidos de la siguiente manera:
Para determinar el tamafio de la muestra, se utiliz6 la siguiente férmula y se
establecio una poblacion (N) de 19 individuos; con un grado de incidencia de
50%, un nivel de confianza del 97% (z=2,17) y un error maximo permisible
del 3%. Concluyendo dentro de la situacion actual de la empresa La Casa de
Freno S.A. se detectd que no existe orden en los procesos del Area de Bodega
lo que ocasiona que los movimientos normales se vean demorados, ya que se
requiere que existan maximos y minimos de todos los repuestos automotrices
que se encuentran en bodega y que estén en el Kardex respectivo de la
comercializadora La Casa del Freno para la distribucion por grupos,
establecidos por recepcion y entrega de productos. La problematica arranca
con el inadecuado método de los inventarios que causaba de alguna u otra
forma pérdidas econOmicas para la comercializadora de repuestos
automotrices, ademas de mal manejo de inventario en bodega, hacen que en
un momento determinado exista faltantes de productos lo que ocasionaba que
no ventas.

Otro de los inconvenientes es que la empresa mantiene un promedio continuo
de compra de los grupos mas conflictivos de repuestos y accesorios
automotrices, por ende, tiene la necesidad de realizar pedidos periddicos de
los articulos que no se tenia en stocks, efectuando las respectivas ordenes de
compra en las cantidades que ellos creen necesarios sin verificar los costes
adicionales que genera mantener ese inventario en bodega. Sin embargo, con
el sistema propuesto para la reingenieria se llega a obtener una utilidad
beneficiosa total para la institucion en 31,969.43 délares con el sistema Lote
Econdmico de Pedido en sus principales grupos de repuestos, lo que generaria

un beneficio para la economia de la empresa.



Hubo que establecer la posibilidad de realizar una reingenieria en el sistema
de inventarios actual a la distribuidora de repuestos, quedando expuesto
mediante deducciones matematicos con el sistema actual (Tabla 24) y el
sistema propuesto (Tabla 25); donde se puede lograr disminuir los gastos
consiguiendo una eficiente rotacion de inventario y existencias de seguridad.
Cabe recalcar, que la reingenieria tiene la finalidad de tener bien abastecidos
las bodegas para no caer en faltantes de mercancias, donde se veria afectado
tanto a la empresa como los clientes.

La reingenieria en recurso humano se dara con la capacitacion de todo el
personal del area de bodegas para tratar de disminuir las disconformidades en
el sistema de control de inventarios e informarles los cambios del nuevo
sistema a implementar.

Cupueran (2017) en su tesis La Gestion de Calidad en la Mejora de los
Procesos del Area Administrativa de la Coop. De Ahorro y Crédito “Bola
Amarilla”, para optar el Titulo de magister en Contabilidad y Auditoria, en la
Universidad Técnica del Norte. La presente tesis tuvo como principal
objetivo: ayudar a mejorar los procesos administrativos, y establecer datos
que permitan generar estrategias, para lo cual se ha desarrollado un manual
de calidad basado en parametros de gestion de calidad asi como también se
ha elaborado indicadores de gestion establecidos en las necesidades,
expectativas y planteamientos de la organizacion de acuerdo a su contexto, la
aplicacion de estos parametros permite optimizar los procesos, mejorando la
calidad de atencion al cliente externo y mejorando el ambiente laboral del
cliente interno. Para la obtencidon de la informacion se empled principalmente
las técnicas de la encuesta y la entrevista a través de la aplicacion de un
cuestionario, el cual fue estructurado de acuerdo a variables obtenidas de la
situacion de la entidad, se aplicd un check list estructurado de acuerdo a los
requisitos de la Norma I1SO 9001-2015; los datos obtenidos sirvieron para la
elaboracion de un analisis comparativo entre indicadores de gestion
generados y requisitos establecidos en la norma; se planted parametros de

mejora como; politica, objetivos de calidad, y mapa de procesos, estos
7



elementos se conjugan en el manual de gestion de calidad propuesto. En la
presente investigacion la poblacion estara conformada por las personas que
laboran en el &rea donde se desarrolla el trabajo de estudio, por tanto, la
poblacién del trabajo de investigacion, se conforma con el personal que labora
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, la cual esta integrada
por 10 empleados. Los resultados en esta pregunta se pretenden saber si el
personal conoce sobre la existencia de planes, manuales, organigramas,
politicas y demés normativas internas, los resultados muestran que el 56% es
decir mas de la mitad del personal conoce de la existencia de normativas, sin
embargo, el 44% desconoce de la existencia de las normativas de forma total
o parcial, lo cual es indispensable para la consecuciéon de los objetivos
institucionales. En este caso la entidad cuenta con documentos como un plan
estratégico, plan operativo anual, organigramas, etc. Al realizar esta pregunta
se puede palpar si los procesos de seleccidn se ajustan a la necesidad de la
entidad, tomando en cuenta el perfil de cada empleado para identificar la
situacion académica y demds cualidades para cada puesto de trabajo. La
implantacion de un sistema de gestion de calidad puede ser asimilada de una
mejor forma si la persona cuenta con cierto nivel de preparacion educativa.
El 67% del personal considera que los procesos, son competentes en cuanto
a educacion, formacion, habilidades y experiencia, sin embargo, el 33% no
esta de acuerdo con esta afirmacion. Concluyendo de acuerdo al diagnéstico
efectuado en la entidad, con relacion a la situacion actual del &rea
administrativa y al cumplimiento de requisitos de la ISO 9001:2015, se
determina que no se encuentra desarrollada la normativa o procesos que
agreguen calidad a su gestion.

Por lo tanto, al no existir pardmetros de un sistema de gestién de calidad, no
es posible solventar la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente externo.

[] Para el analisis de la eficiencia de los procesos del area administrativa de
la Cooperativa, se establecid dos enfoques, la elaboracion de indicadores de

gestion de acuerdo a la estructura y necesidades de la entidad y la aplicacion
8



de los requisitos de la Norma 1SO 9001-2015 (Check List), obteniendo como
resultado que los indicadores formulados generan un alto grado de
cumplimiento al estar enfocados en aspectos internos, por el contrario
referente a la aplicacion de la normativa, se obtuvo un bajo grado de
implementacion de los requisitos establecidos en la estructura de la Norma
ISO.

[1 Dentro del desarrollo del modelo de Gestion de Calidad se plantearon los
requerimientos de la Norma 1SO, para lo cual se propuso el direccionamiento
estratégico, contemplando: el alcance del SGC, la politica de calidad con sus
respectivos principios, objetivos de calidad, mapa de procesos y manual de
calidad en relacion con la estructura establecida en la norma 1SO 9001:2015,
siendo necesario implantar estas directrices en concordancia con el plan
estratégico de la institucién para el cumplimiento de objetivos.

[1 Para la mejora de los procesos administrativos mediante la aplicacion de la
Norma I1SO 9001:2015 se planteé un manual de gestion de calidad agrupando
los pardmetros establecidos en dicha norma, la documentacién posee
directrices sobre los procesos del sistema de gestion de calidad (Directivos,
Operativos, Mejoramiento Continuo, Misional, TICs, Talento Humano,
Financiera, Bienes y Servicios) propuestos con el fin de asegurar la eficaz
operacion y control del area administrativa de la Cooperativa, a través del

desarrollo del modelo basado en los requisitos de la norma mencionada.

Sanchez (2018) en su tesis La gestion de calidad en el servicio al cliente
como factor de competitividad en las pymes del sector comercio-rubro venta
de ropa confeccionadas al por menor de la ciudad de Milagro, para optar
titulo de Ingeniera Comercial-Facultad de Ciencias Administrativas y
Comerciales en la Universidad Estatal de Milagro - Ecuador. La presente tesis
tuvo como objetivo general: Analizar la influencia de la gestidn de calidad en
el servicio al cliente en la competitividad de las PYMES del sector comercio-
rubro venta de ropa confeccionadas al por menor de la ciudad de Milagro;

metodologia de la investigacion fue cualitativo, nivel de investigacion
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descriptivo, técnica utilizada encuesta con el instrumento cuestionario,
muestra 15 PYMES del sector comercio-rubro venta de ropa confeccionadas
al por menor de la ciudad de Milagro, plantea las siguientes conclusiones: La
gestion de calidad es un elemento primordial para obtener la competitividad
y reforzar el comercio cuando la economia de las PYMES conlleva, a una
negociacion entre pequefias, medianas y grandes empresas. Promover
estrategias al personal permite mejorar la gestion de calidad en el servicio al
cliente, esto puede darse mediante la capacitacion al personal, adicionando
evaluaciones constantemente, incrementando la motivacion, sugerir al cliente
el servicio a domicilio, y de ninguna manera dar al cliente como respuesta un
NO se puede, 0 eso NO me toca a mi. Se debe brindar informacién sobre un
adecuado reclutamiento del personal para obtener una contratacion eficaz
mediante un proceso de seleccion que permitira definir el puesto que debe
cumplir el aspirante, ademas hay que incluir pruebas que aporten a la
seleccion de la persona de manera precisa para medir el nivel de
conocimiento, desempefio y capacidades que posee el candidato, esto se lo
puede hacer a través de convenio con la UNEML. Determinar la vision es una
parte prioritaria de las PYMES, por lo tanto, debe ser coherente y tener
estabilidad, oportunidades y expectativas para que pueda valorar el manifiesto
de proyeccién generando sistematicamente nuevas ideas para la satisfaccion
de necesidades que esta en funcién de un grupo de clientes, en términos de
consumo y en funcién de tecnologia. En otras palabras, la empresa debe
proyectar entusiasmo, creatividad, al servicio al cliente de una manera clara
y directa. Comentario la gestion de calidad es un elemento primordial para

obtener la competitividad y reforzar el comercio de las MYPEs.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Vasallo (2017) en su tesis Gestion de Calidad en Atencidon al Cliente, en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro agencias Movistar
movil, casco urbano del Distrito de Chimbote, 2016, para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion, en la Universidad los Angeles

de Chimbote, Chimbote. La presente investigacion, tuvo como objetivo
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determinar si las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
agencias movistar movil, casco urbano, del distrito de Chimbote,
2016.Aplican las herramientas de gestion de calidad en sus procesos
administrativos. La investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptiva
y de disefio no experimental — transversal. Para llevar a cabo la investigacion
se escogid una muestra de 13 micro y pequefias empresas de una poblacion
de 15, a quienes se aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas, aplicando
la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados. EI 69% tienen
de 31 a 50 afos de edad, EI 62% son masculinos, EI 54% su grado de
instruccion es técnica, El 77% son duefios y el 69% desempefian en el cargo
mas de 7 afos. El 85 % tiene mas 7 afios de permanencia, El 69 % tiene de 1
a 5 trabajadores y el 100% su objetivo de creacion es generar ganancia. EI 92
% conoce gestion de calidad y la técnica atencion al cliente. EI 92% la gestion
de calidad ayuda a mejorar el negocio. El 62% la mala atencion es por una
mala organizacion. Se Concluye: La mayoria de los representantes, estan
siendo dirigidas por personas de 31 a 50 afios, son del género masculino, tiene
superior no universitario. Permanecen y son duefios mas de 7 afios, tienen de
1 a 5 trabajadores y su objetivo es generar ganancia, La mayoria absoluta Si
conocen el término Gestion de Calidad, La totalidad conoce la herramienta
de atencion al cliente y esto los ayuda a alcanzar las metas de su negocio.
Gutiérrez (2016) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista
de ropa para damas del Centro Comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013;
para optar el titulo profesional de Licenciada de Administracion; en la
Universidad los Angeles de Chimbote, Chimbote. La presente investigacion
tuvo como objetivo: determinar si las MYPES del sector — comercio, rubro
venta de ropa para damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion de
calidad, en el afio 2013. La investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no
experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 14 MYPES, a la cual
se aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica

de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: Representante legal y
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MYPES: El 35.7% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, el 64.3% son del
sexo femenino, el 64.3% tienen una instruccion secundaria, el 50% tienen
conocimientos de administracion de empresas, el 100% de las MYPES estan
formalizadas, el 57.1% tienen una antigliedad de 8 afios a mas. Gestion de
calidad: El 57.1% no tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 57.1%
no cuenta con un manual de gestion de calidad en la MYPE, el 71.4% si
identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente. Concluyendo: La
mayoria de los representantes tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, son del
sexo femenino, con instruccion secundaria, cuentan con conocimientos de
administracion de empresas, todas las MYPES estan formalizadas, la gran
mayoria tiene una antigiiedad de 8 afios a mas, no tienen conocimientos sobre
gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestion de calidad en las
MYPES y la gran mayoria si identifica los procesos para dar un buen servicio

al cliente.

Montes (2017) en su tesis Reingenieria de Procesos y la Efectividad
Administrativa del Personal Directivo en la Direccion Regional Agraria
Huancavelica — Afio 2015; para optar el Titulo Profesional de Licenciado de
Administracion, en la Universidad Nacional de Huancavelica. La presente
investigacion tiene como objetivo: determinar la relacion de la reingenieria
de procesos y la efectividad administrativa del personal directivo en la
Direccion Regional Agraria Huancavelica al afio 2015. El estudio se
desarroll6 bajo los parametros de una investigacion de tipo Aplicada, a un
nivel descriptivo correlativo y con un disefio no experimental de corte
transaccional; asimismo, se empled el método cientifico como método
general y especificos como el inductivo, deductivo y el correlacional. Para el
levantamiento de informacién se empled una encuesta, con un cuestionario
estructurado de 24 preguntas para cada variable, con el cual se determina la
relacién entre la reingenieria de procesos y la efectividad administrativa como
variables de estudio; la encuesta presenta una escala de valoracion de

Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nuncay Nunca, el cual estuvo dirigido
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al personal directivo en la Direccion Regional Agraria Huancavelica. La
poblacion y muestra lo constituyeron 70 personas de funciones directivas de
la institucion. La interpretacion de los resultados se realizd mediante la
distribucion de frecuencias y porcentajes, aplicando un tratamiento
estadistico a nivel descriptivo y nivel inferencial, empleando la r de Pearson,

el cual nos permite medir la relacion de las variables en estudio.

Los resultados de la prueba de hipotesis muestran que la relacion hallada del
87% es significativamente diferente de cero (p=0,0) a un nivel de confianza
del 95%, ademas muestra que la relacion es positiva o directamente
proporcional.

Los resultados obtenidos al confrontarlos con Pefiafiel (2004) concluye, que
el constante cambio en las organizaciones produce el surgimiento de nuevas
estructuras; este cambio también afecta al esquema tradicional de la

administracion, lo que implica a su vez cubrir necesidades nuevas de estudio.

Haro (2017) en su tesis Reingenieria de Procesos y la Calidad de Servicios
en la CACSO PNP Santa Rosa de Lima LTDA. Trujillo; para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Privada del
Norte. La presente investigacion tiene como objetivo: Conseguir la
satisfaccion de los mismos del servicio recibido y acaben demostrando su
fidelidad a la empresa. Para el desarrollo del estudio se utiliz6 el disefio
experimental de tipo pre-experimental y para la recoleccion de datos se usé
las técnicas de investigacion como la encuesta, después de procesar la
informacion y analizar los resultados, se lograron alcanzar los objetivos de la

investigacion y confirmar la validez de la hipétesis.

De los resultados obtenidos, podemos resaltar que los clientes perciben la
calidad de servicio como un servicio de calidad 6ptima, teniendo como
atributos el trato del personal, la flexibilidad de horarios de atencién, asi como

la apariencia fisica del personal.
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Por lo expuesto, se concluye que la Reingenieria de Procesos incide
favorablemente en la Calidad de Servicio de la CACSO PNP “Santa Rosa de
Lima” Ltda. en la ciudad de Trujillo.

2.1.3 Antecedentes Locales

Alejandro (2018) en su tesis Gestion de la Calidad y el Posicionamiento
de la Empresa Natur Center de la ciudad de Huanuco — 2018; para optar el
Titulo Profesional Licenciada en Administracion, Facultad de Ciencias
Empresariales, en la Universidad de Huanuco. El presente trabajo de
investigacion tiene el siguiente objetivo: determinar la relacion entre la
gestion de la calidad y el posicionamiento, en la empresa Natur Center de la
ciudad de Huanuco 2018. La investigacion aplicada normalmente identifica
la situacion problema y busca, dentro de las posibles soluciones, aquella que
pueda ser la méas adecuada para el contexto especifico. Enfoque cuantitativo.
Nivel de la Investigacion: Descriptivo — explicativo. Investigacion no
experimental aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables,
es decir es una investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las
variables independientes, lo que hacemos en la investigacion no experimental
es observar fendmenos tal cual, y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos. La Investigacion considera el total de clientes (1000) y
el total de trabajadores (4) y el personal directivo de la empresa Natur Center
de la ciudad de Huénuco del afio 2018, cuya fuente de referencia son las guias
de control interno de las transacciones que esta dividido por el nimero de
clientes semanales. A continuacidn, se presentan las tablas y graficas donde
muestran los resultados del procesamiento de datos obtenidos de la encuesta
realizada a los trabajadores y clientes de la Empresa Natur Center de la ciudad
de Huanuco-2018, con el proposito de determinar como la Gestion de la
Calidad influye en el Posicionamiento. Como se puede observar en la Tabla
N°01 y Grafico N°01, el 75.00 % del total de trabajadores encuestadas
afirman que siempre se cuenta con un programa de capacitacion para el

personal de atencion y el 25.00 % afirman que nunca, lo que confirma que los
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trabajadores son capacitados en su mayoria, como también hay trabajadores
en menor cantidad que no son capacitados. Como se puede observar en la
Tabla N°03 y el Grafico N°03 el 100% de trabajadores encuestados
respondieron que nunca han gozado de beneficios sociales, lo que quiere decir
que los trabajadores no cuentan con beneficios sociales. Segun la Tabla N°05
y el Gréfico N°05 se puede observar que el 50.00% de trabajadores
encuestados afirmaron que casi siempre se establece un perfil bésico para
cada puesto, el 25.00% respondieron que siempre y el 25.00% respondieron
nunca. Lo que indica se establece un perfil basico de acuerdo al puesto y que
no a todos los puestos se le establece un perfil basico. Se concluye que le
empresa Natur Center se ha enfocado en la implantacion de programas de
capacitacion para los trabajadores, para que puedan ofrecer una atencion de
calidad que le ha permitido lograr su desarrollo empresarial. Tal como lo
demuestra la tabla N°01 donde afirmaron los trabajadores en un 75% que se
cuenta con programas de capacitacion, tabla N°20 donde los clientes afirman
en un 78.34% que responden efectivamente las preguntas los que atienden al
cliente y tabla N°22 donde afirmaron los clientes en un 70% que son
atendidos con amabilidad por parte del personal.

Del Aguila (2019) en su tesis Gestion de Calidad y su relacion con la
Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco,
2018; para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion,
Facultad de Ciencias Contables Financieras y Administrativas, en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Huanuco. La presente
investigacion tiene como objetivo principal: es en qué medida la gestion de la
calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente del restaurant Huapri de la
ciudad de Huénuco durante el afio 2018.

Las dimensiones que se emplearon para la investigacion son la seleccion de
personal que tiene el objetivo de contratar a los méas idoneos para el puesto de
trabajo; asi como la capacitacion de personal, cada individuo necesita una
actualizacién y adaptacion a los cambios tecnoldgicos, ademas para la calidad

de trabajo se debe adecuar los ambientes, para mejorar su desenvolvimiento
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profesional aplicando el trabajo en equipo para responder de manera eficaz a
las necesidades del usuario.

Se recogio la informacion mediante una encuesta de opinion a través de dos
cuestionarios.

Los datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva llegando a la
conclusién general a un nivel moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que
se puede evaluar que tienen relacion las dos variables. Ademas, se observo
que los niveles moderados alcanzan un total 76,3 %. Luego se dieron las
recomendaciones que ayudaran a brindar una mejor satisfaccion del cliente.
La validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas; segun el
coeficiente de Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos fueron de 0,600,
para el cuestionario de la Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
por tanto son fiables y consistentes.

Se concluyd como se aplico el coeficiente de relacién de Spearman, en el que
se observa un valor de 0,890 lo que significa que existe una correlacion
positiva alta, y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000,
que es menor a 0.05 (nivel de significancia), por ende, existe relacion
significativa entre Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente del
restaurant Huapri. Se determind la relacion de la gestion de calidad con la
satisfaccion del cliente en el restaurant Huapri de la ciudad de Huanuco, luego
de someterse al coeficiente de Spearman arrojé un valor de 0.600, lo que
indica que existe una correlacién positiva alta, entre la gestion de calidad con
la satisfaccion del cliente. Demostrando asi que, si se desarrolla una buena
gestion de la calidad, se reflejard en la satisfaccion de los clientes del
restaurant Huapri, realizando esta accion dirigida hacia el enfoque al cliente,
liderazgo y participacion del personal.

Sullén (2018) en su tesis Gestion de Calidad en la Competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreteria de la
ciudad de Tingo Maria, afio 2017, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion, Facultad de Ciencias Contables, Financieras

y Administrativas, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
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Huanuco. La presente investigacion tiene como objetivo general: fue
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la
Competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
Ferreterias de la ciudad de Tingo Maria. La investigacion fue cuantitativa -
descriptiva, para llevarlas a cabo se trabajé con una muestra de 10 MYPES
que representa toda la poblacidon, a quienes se les aplico un cuestionario de
19 preguntas, se utilizo la técnica de la encuesta y la observacion; y se obtuvo
los siguientes resultados: el 60% de los representantes legales de las MYPES
tienen entre 31-50 afios de edad; asi mismo el 70% son de géenero masculino,
el 50% posee grado de instruccion secundaria y el otro 50% superior
universitaria y el 50% de los representantes legales son duefios. Asi mismo
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Competitividad
de las Micro y pequefias empresas del ambito de estudio afirmaron que el
60% de las MYPES tiene méas de 7 afios de permanencia en el rubro; el 80%
posee entre 1-5 trabajadores; el 100% de los trabajadores de las MYPES son
familiares, el 50% de las MYPES ha sido creada para generar ganancia y el
otro 50% para subsistencia. Un 50 % de los representantes legales si conoce
sobre gestion de calidad; el 50% de los representantes legales no conoce
técnicas modernas de la gestion de calidad, el 50% de los representante
encuentran otros tipos de dificultades para la implementacién de la gestién de
calidad, el 90% de las MYPES emplea la técnica de la evaluacion para medir
el rendimiento de sus trabajadores, el 60% de los representantes considera
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el
100% de los representantes si conoce el termino de competitividad, el 100%
se considera una empresa competitiva, el 30% cuenta con un plan estratégico;
el 50% se diferencia de las demas MYPES por el precio, el 100% de las
MYPES usa otros medios para darse a conocer como empresa en venta de
articulos de ferreteria. Concluyendo Referente a los representantes legales
de las MYPES: La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreteria de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017, estan

representados por personas entre 31 a 50 afios, son de género masculino, con
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grado de instruccidn superior universitaria, son duefios y tienen de 7 a mas
afios desempefiando el cargo. Referente a las caracteristicas de la mediana
y pequefia empresa: La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro ferreteria de la ciudad de Tingo Maria, afio 2017, tienen de 7
a mas afios de permanencia de la empresa en el rubro, tienen entre 1-5
trabajadores, las personas que trabajan son familiares y el objetivo de la
creacion es de generar ganancia y subsistencia. Referente a la Gestion de
Calidad y la competitividad: Los representantes legales de las micro y
pequefias empresas si conocen el término de gestion de calidad, la gran
mayoria no conoce ninguna técnica moderna de gestion de calidad, asi como
también encuentran otras dificultades para la implementacion de la gestion de
calidad, en su gran mayoria conoce la técnica de evaluacion para medir el
rendimiento, asi mismo mas de la mitad manifiesta que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.
La totalidad de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
conocen el término competitividad y consideran que su empresa es
competitiva; un gran porcentaje de las empresas no cuenta con un plan
estratégico, un gran porcentaje indica que el precio es la diferencia entre las
otras empresas y en su totalidad de los representantes legales de las MYPES
manifiestan que dan a conocer su empresa por otros medios de publicidad.
Lozano (2017) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la
Rentabilidad en las Mypes del Sector Servicio rubro Clinicas Dentales en la
ciudad de Tingo Maria, Afio 2017. Para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion, Facultad de Contabilidad, Financiera y
Administrativa, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
Huédnuco. La presente investigacion tiene como objetivo: describir y
determinar la caracterizacion de la gestion de la calidad y la rentabilidad en
las MYPES, del sector servicio, en el rubro clinicas dentales en la ciudad de
Tingo Maria, 2017.
La mencionada tesis fue del tipo de investigacion descriptivo correlacional,

asumiendo como objeto de estudio a una poblacion quince y una muestra de
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doce clinicas odontologicas. Teniendo como estudio en la tesis la variable
independiente, Gestion de Calidad y como variable dependiente, la
Rentabilidad; donde se analizaron el perfil de las MYPES, la importancia de
la gestion de la calidad en funcidn al personal capacitado, calidad de atencion
y satisfaccion del cliente, con respecto a la rentabilidad se analizaron la
importancia de invertir en mejorar la calidad de los servicios.

En esta investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: que los
propietarios de las MYPES de las clinicas odontoldgicas, en un 67% de los
propietarios se encuentran entre las edades de 36 a 50 afios, son del género
femenino en un 58% y en un 92% sus clinicas se encuentran vigente en el
mercado por mas de tres afios. Ademds, estos profesionales de las
mencionadas clinicas creen significativamente en la importancia de la gestién
de calidad, en la importancia de las redes sociales con el propoésito de
posicionarse en el mercado y asi mismo en la capacitacion del personal para
mejorar la calidad de atencion al cliente con la finalidad de tener una mayor
satisfaccion de sus clientes, a la vez que sus negocios sean rentables y crecer
empresarialmente. Concluyendo que los propietarios de las MYPES de las
clinicas odontoldgicas, comprendidas en entre las edades de 36 a 50 afios en
su mayoria sobresalen en un 67%. De ellos en un 58% son del género
femenino y se encuentran vigente en el mercado con mas de tres afios en un
92%. Connotando que las propietarias de las clinicas odontoldgicas
gerenciadas por el género femenino lo llevan a cabo eficientemente sus
MYPES por encontrarse con un nivel de posicionamiento en el mercado

competitivo de la ciudad de Tingo Maria.
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2.2 Bases tedricas de la Investigacion
Con el propdsito de sustentar la realizacion de esta investigacion, se presentan

diversas teorias que sustentan.
Micro y pequefias empresas

Segun (Ley, 2013) Actualmente las MYPEs estan reguladas por la Ley 28015
“Ley de promocion y formalizacion de las micro y pequefias empresas”, esta

complementada a traves de la Ley 30056.

De acuerdo a esta Ley considerado ley integral que no solo regula lo laboral de

las empresas, si no los problemas administrativos, tributarios y seguridad social.

Objetivo de la Ley

La ley tiene por objetivo promocionar la competitividad, formalizacion y
desarrollo de las micro y pequefias empresas con la finalidad de incrementar el
empleo sostenible, productividad y rentabilidad con la contribucion al producto
bruto interno (PBI), también la necesidad de ampliar el mercado interno y
exportaciones para la contribucién adecuada a la contribucion de la recaudacion

tributaria, establecida en la ley 28015, promulgada en el afio 2013.

Caracteristicas de los micro, pequefias y medianas empresas

¢+ Micro: Sus ventas al afio ascienden hasta un maximo de 150 UIT.

¢ Pequefia: Sus ventas anuales superan a 150 UIT y el maximo a 1700 UIT.

++ Mediana: Sus ventas anualmente son superiores a 1700 UIT y el méximo son
hasta 2300 UIT.

El crecimiento de las MYPES del sector servicios.

Segun Peru, (2012) las MYPES dedicadas a la prestacion de servicios se
incrementaron de 43.5% a 50.3% del total entre el 2007 y el 2011. El rubro de
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servicios lidera el sector de las MYPES, seguido por comercio con 36.7% y la

manufactura con un 18%.

La Sociedad de Comercio Exterior del Pert dijo que los ingresos mensuales
obtenidos por las referidas actividades fueron de 1,474; 3,193 y 1,707 nuevos
soles, en promedio, respectivamente. Mientras que el costo total mensual
promedio en mano de obra fue de 199 soles. La ganancia neta de las MYPES

fue, aproximadamente, 742 soles, superior a los 566 soles de 2007.

De acuerdo con la referida encuesta, en el 2011 se registraron alrededor de 6.19
millones de MYPES, 73% de las cuales se encuentra en zonas urbanas, mientras
que un 27% se ubican en las regiones Lima y Callao (1.7 millones de

establecimientos).

Las MYPES tienen una antigtiedad promedio de siete afios, aunque solo operan
durante nueve meses del afio en promedio; y cuentan con un promedio de dos
trabajadores que, en el 75% de los casos son mayormente familiares del duefio,
segun datos al 2011.

Con respecto a la creacion de las MYPES, durante el 2011, el 49.3% decidio
emprender su negocio por necesidades econdmicas, motivo que en 2007

correspondia al 37.5% de los casos.

Otras circunstancias que llevaron a fundar una MYPE fueron la bdsqueda de
mayores ingresos (24%), el deseo de ser independiente (14%), el fracaso en la
busqueda de trabajo asalariado (5.7%) y la continuidad de la tradicion familiar
(3.5%).

Finalmente, ComexPer0 se refirid al registro de las MYPES y record6 que un
88% de estas empresas no estaban inscritas en la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos (SUNARP), situacion que se ha mantenido durante los

ultimos cinco anos.

21



Gestion de Calidad

Pérez J. y Gardey (2014) plantean que la gestion de calidad es el sistema
operativo de una organizacion para perfeccionar sus procesos, el objetivo es
orientar la investigacion el trabajo de manera tal que los clientes estén acordes
con los productos y servicios que adquieren.

Los Principios de Gestion de la Calidad.

Total (2016) menciona que se debe tener en cuenta para un sistema de gestion
de calidad que logre funcionar adecuada y 6ptimamente. Es importante, que el
auditor como ISO 9001, que se basa en siete principios que cumplan con los
sistemas, herramientas y asi ayuden a mejorar el funcionamiento para hacer mas
eficientes los procesos:

- Orientacion al Cliente

- Liderazgo.

- El compromiso del personal.

- Enfoque se debe basar a los Procesos.

- La Toma de Decisiones informadas.

Gestion de las Relaciones.

La gestion de calidad es una estrategia de direccion y gestion utilizada en todos
los sectores incluidos el deportivo. Su aplicacion se produce primero en el
ambito empresarial, a continuacion, pablico y en menor medida en el tejido
asociativo. (Mendez Rial, 2014)

Calidad.

Segln Vasquez (2015) calidad es el logro de la satisfaccion de los clientes a
través del establecimiento adecuado de sus requisitos y el cumplimiento con
procesos eficientes, que permita a la organizacion ser competitiva en la industria

y beneficie al cliente.
Reingenieria
Es el enfoque que permite analizar y modificar procesos basicos de trabajo en

tos, calidad, servicio y rapidez.las organizaciones. (Hernandez, 2012)
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La revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, servicio y rapidez. (Hammer y Champy, 1996)

Importancia de la reingenieria

Actualmente los paises se conforman por una serie de cambios en diferentes
aspectos, desde lo econémico, social, tecnoldgico, por esto el pais de acuerdo
como pasa el tiempo va a ir al compas de estas transformaciones. Asi mismo se
considera a muchas empresas, ya que su proposito es perfeccionar los procesos
que se elaboran, por tanto la reingenieria estd basada en reformar las
ordenaciones, bajo el criterio: “Cliente”. (Lopez, 2013)

Tipos de la reingenieria

Reingenieria de procesos para mejorar costos.

Se refiere a cuando una empresa u organizacion se ve presionada a bajar los
precios de venta por la competencia, mas no reducir los costos, por lo general la
empresa tiene que dar mayor valor a dichos procesos optimizando el uso de los

recursos.

Reingenieria de procesos para lograr ser el mejor de su clase.

Este tipo de reingenieria es la que deberia ser aplicada por toda la empresa ya
que al estar en un mercado tan competitivo como en la que nos encontramos en
este mundo actual, por ello surge la necesidad de mejorar constantemente, es
vital, porque las empresas deben ir evolucionando al ritmo del entorno, y si no
lo hacen 0 no se encuentran preparadas pues otras empresas las devoraran

rapidamente y quedaran obsoletas y fuera de competencia.

Reingenieria de procesos para realizar un punto de innovacion radical.

En este tipo de reingenieria surge para que se tenga una buena innovacion, un
buen proceso de funcionamiento, en la cual se basa en: Esta reingenieria de
procesos deberd ser aplicada por empresas que necesiten estar en la cumbre,

como son las que trabajan con tecnologia, ya que estas son empresas que
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dependen directamente de un punto de innovacion radical para estar fuertemente

posicionadas en los distintos mercados.

El mercado de la tecnologia es el Unico que realmente solo se maneja con
innovacion radical, dicho de otra manera, lideraré la empresa u organizacién que
cree ideas totalmente renovadas o nuevas para mantenerse como la mejor.
(Ochoa, 2015)

Etapas de la Reingenieria

Mientras tanto Lopez (2013) menciona que las etapas de la reingenieria se basan

en etapas y son las siguientes:

- La primera etapa es la preparacion: En esta etapa se centra como punto de
inicio en un proyecto real de reingenieria, en el que la administracion casi
siempre tendré alguna idea de las metas no financieras, por lo cual entre ellas
se incluyen ideas sobre el servicio a los clientes, rapidez y precision de la
ejecucion, calidad, facultar a los empleados, con mayor vacacion de
informacion, desistimiento de organizacion, descentralizacion etc.

- En la segunda etapa esta la identificacion: El propdsito primordial de estas
etapas es desenvolver y entender el modelo del negocio con los debidos
procesos orientados al cliente, asi mismo se producen definiciones de clientes,
procesos, rendimiento y éxito; caracterizacion de las actividades que agregan
valor; un diagrama de organizacion, recursos, volumenes y frecuencias; y por
ultimo la seleccién de los procesos que se deben redisefiar.

Ventajas de la Reingenieria

Ochoa (2015) Dice que las ventajas de la reingenieria se basan:

- En la mentalidad revolucionaria, conduce a pensar en grande en la

organizacion.

- En la estructura de la organizacion, se enfoca en las efectivas necesidades del

cliente.

- En la renovacion de la organizacion, se da en aumento de la contribucion en el

mercado, rentabilidad y excelente posicion frente a la competitividad.
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Desventajas de la Reingenieria

Y en cuanto a las desventajas Ochoa (2015) menciona que son:

- Aplicables a nivel operativo, mas no a estratégico y tactico del negocio.

- Mostrables a una compafiia en el como hacer las cosas, pero en una forma muy

limitada.

Marco conceptual

Las micro y pequefias

Son unidades econémicas en la cual pueden estar constituidas por personas
juridicas o natural, el cual tiene que contar con varios recursos que le permitan
desarrollar sus actividades propias de la gestion en la cual estan dedicadas.
Transporte Terrestre

El transporte terrestre es el conjunto de los medios de transporte que operan
mediante vehiculos terrestres, que se desplazan sobre la superficie sélida de la
Tierra. La mayoria de ellos involucran vehiculos dotados de ruedas.

El transporte consiste en el desplazamiento de personas o bienes en el espacio
fisico, facilita la movilidad, dota de accesibilidad a los territorios y tiene una
importancia significativa en el desarrollo econémico y social del pais.

El transporte terrestre es uno de los métodos comunes de transportes
interprovinciales que brinda servicios de transporte de bienes y pasajeros en el
Distrito de Amarilis Huanuco, el transporte urbano con salidas diarias a la
provincia de Leoncio Prado y viceversa tipos de transportes: autobuses,

automoviles, autos, combis, motocicletas, camiones de carga.
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I11. Hipotesis
En el presente trabajo de proyecto de investigacion a desarrollar sobre Reingenieria

como factor relevante de la Gestion de Calidad en las pequefias empresas del sector
servicios, rubro transportes interprovinciales de pasajeros de Huanuco a Lima y
viceversa; no se plantea hipotesis por ser una investigacion de tipo descriptiva,

basada en la variable Reingenieria y en la linea de investigacion Gestion de Calidad.
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V.

Metodologia

4.1 Disefo de la Investigacion

Se realiz6 un disefio de investigacion no experimental de corte transversal,
descriptivo.

Segun lo mencionado por Herndndez (2016) la investigacion cuantitativa, utilizo
la recoleccién y analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y

probar hipdtesis previamente establecidas, junto a la medicion numérica, conteo

y frecuentemente el uso de la estadistica.
Esquema
El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefio:
M =— O
Donde:
M: Muestra, conformada por la empresa

O: Observacion, variable de Reingenieria como factor relevante en la
Gestion de Calidad

4.2 La poblacién y Muestra

Poblacion: La poblacién estaba conformado por 15 trabajadores de la Pequefia
Empresa de Transportes Turismo Real, Huanuco 2021. Segun (Hernandez,
2016), sefialan que una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones.

Muestra: La muestra estaba constituida por 10 trabajadores que representan el
66.66% de la pequefia Empresa de Transportes Turismo Real, Huanuco 2021.
Segun (Hernandez, 2016) sefialan que la muestra, es en esencia, un subgrupo de
la poblacidn, subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido
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en sus caracteristicas a las que llamamos poblacion. El tipo de muestreo que se

aplico fue el muestreo no probabilistico y criterio de la investigadora.

4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables dimensiones e

indicadores

Cuadro 1. Operacionalizacion de variables e indicadores

Calidad en la
Pequefia
Empresa de
Transportes

mejora continua en la
reingenieria que el proceso
que permite a las empresas
obtener resultados palpables
en periodos de tiempo cortos.
Hernandez (2012)

que la reingenieria estructure

ASPECTO DEFINICION DEFINICION .
DIMENSIONES INDICADORES | MEDICION
COMPLEMENTARIO OPERACIONAL CONCEPTUAL
18 - 30 afios
Edad 31 - 50 afios Razén
51 a mas
. Masculino
Género -
Femenino
Primaria
. .. _|Secundaria
PERFIL DE LOS Los trabajadores son personas | Grado de Instruccion f——
o Es una persona natural y/o . Técnico
DUENOS, Lridica que asume las que son de diferentes edades, Universiaro
ADMINISTRADORES ‘C o e‘lcias o nicar géneros, nivel de instruccién y — Nomingl
Y/O REPRESENTANTES 9 L ' lotros adquirieron experiencia con minstrador
LEGALES DE LAS organizar y dirigir una pequefia los afios que han desempefiado Secretaria
empresa. (Dubrin, 2011) Caja
MYPES en el cargo. Cargo que -
desempefia Pasaje
Encomienda
Chofer
Terramoza
0 - 3 afios
Tiempo en el cargo (4 - 6 afios Razon
7 afios a mas
ASPECTOS DEFINICION DEFINICION ;
DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
COMPLEMENTARIOS OPERACIONAL CONCEPTUAL
o 5 - Tiempo de 0 a 3 afios
Las MYPES son pequefios Es la unidad econémica . -
. i d fitid permanencia en el |4 a 6 afios
neg_o_cnos conun |rr)epo e constitui _a p,o_r una persona _ rubro 72 mas afos )
actividad, con un nimero de  |natural o juridica (empresa), bajo . Razon
. . . A 1 a 5 trabajadores
. o trabajadores, que han sido cualquier forma de organizacion . -
Las micro y pequefias - : . Nimero de 6 a 10 trabajadores
creados con el objetivo de que tiene como objeto desarrollar| ) ” -
empresas (MYPES) . . . » Trabajadores 11 a mas trabajadores
generar ganancias o subsistir, |actividades de extraccion, 0 de relacis R
generando puestos de trabajo a|transformacion, produccion, 1o | € rE a.c:;)n con Pzrso:azsno Familares
familiares como otras comercializacion de bienes o el trabajador G - Nominal
personas. (Dubrin, 2011) prestacion de servicios. o y ene.rar ge}nanua
Obijetivo de creacion |Subsistencia
Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
La Gestién de Calidad en la Estrategia Tactica Empresarlal
. S ) L. " . Planeacion
Reingenieria, se refiere a el La gestion de calidad tiene —
Reingenieria conjunto de quehaceres que diferentes actividades en Redisefio Total Reestructuracion
g realiza la empresa para funcion de la direcciénque Nuevc_)s_ Procesos
como factor . . e . Creatividad
relevante en mejorar procesos, determinen las politica de Replanteamiento Eredustos N
- contribuyendo a su calidad, objetivos y roductos Nuevos
la Gestion de - o . o . . .
optimizacion encaminadas a la |responsabilidaes que permite Plan Estratégico Nominal

Planificacion

Plan Operativo

la organizacién haciendo ver

Recursos Humanos

una nueva serie de Recursos

perspectivas para la empresa Recursos Financieros

y trabajadores. Secuencia de Tareas
Procesos

Propuestas de Ayuda
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

4.4.1 Técnica

La presente investigacion utilizo las siguientes técnicas para recolectar datos:

Se utilizo la Técnica de Encuesta para determinar un diagnostico de los
indicadores de la presente investigacion; se utilizd la Técnica de
Observacion para caracterizar a las dos variables, asi mismo se utilizo la
Técnica de Entrevista para tener u obtener un reporte de personas claves

dentro de la organizacién a investigar.

4.4.2 Instrumento
En la presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos de

recoleccion de datos:

Se utiliz6 el Instrumento Cuestionario que se aplicd a la muestra
seleccionada; se utilizé el Instrumento de Guia de Observacion pues se
describid las principales caracteristicas de la muestra, finalmente se utiliz6 el
Instrumento de Guia de Entrevista para entrevistar al personal directivo de

la organizacion en estudio.
4.5 Plan de Andlisis

Segun el disefio de la presente investigacion se utilizé Técnicas de Estadistica
Descriptiva para realizar el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos

obtenidos mediante las Técnicas e Instrumentos utilizados.

Se utilizé Estadistica Descriptiva para procesar, analizar e interpretar los
resultados de la aplicacion de los Instrumentos de Investigacion. Mediante

Tablas de Distribucion de Frecuencias y Gréficos Estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 2. Matriz de consistencia

TITULO

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

La Reingenieria como
factor relevante de la
Gestion de Calidad de
la pequefia empresa
Transportes Turismo
Real, Huénuco - 2021.

¢ Cudles son las
Caracteristicas de la
Reingenieria como
factor relevante y la
Gestion de la Calidad de
la Pequefia Empresa de
Transportes Turismo
Real, Huanuco - 2021?

Objetivo General Describir las
caracteristicas de la reingenieria
como factor relevante de la Gestién
de la Calidad de la pequefia
Empresa de Transportes Turismo
Real, Huanuco, 2021.

Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de los
representantes de la pequefia
Empresa de Transportes Turismo
Real, Huanuco, 2021.

Determinar las caracteristicas de la
Reingenieria como factor relevante
de la gestion de calidad en la
pequefia Empresa de Transportes
Turismo Real, Huanuco, 2021.

Establecer las caracteristicas de la
pequefia Empresa de  Transportes
Turismo Real, Huanuco, 2021.

En el presente trabajo
de proyecto de
investigacion a
desarrollar sobre
Reingenieria como
factor relevante de la
Gestion de Calidad en
las pequefias empresas
del sector servicios,
rubro transportes
interprovincial de
pasajeros de Huanuco
a Lima y viceversa; no
se plantea hipdtesis por
ser una investigacion
de tipo descriptiva,
basada en la variable
Reingenieria y en la
linea de investigacion
Gestion de Calidad.

La Reingenieria como
factor relevante de la
Gestion de Calidad

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo

Disefio de
Investigacion: No
experimental -
transversal

Poblacion y
Muestra:
Poblacién: 15
Muestra: 10

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

4.7 Principios Eticos

Estos principios éticos se encuentran

universidad, estos son:

e Proteccion a las personas.

basados en el cddigo de ética de la

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello necesitan cierto

grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran

y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el &mbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con los trabajadores,

se debe respetar su dignidad humana, identidad, diversidad, confidencialidad y

privacidad. Este principio no solo implica que los trabajadores que son sujetos

de investigacion participen en la investigacion y dispongan de informacién

adecuada, sino también involucra el pleno respeto de sus derechos, en particular

si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.
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e Beneficencia y no maleficencia

Se debe asegurar el bienestar de los trabajadores que participen en la
investigacion. En este sentido, la conducta del investigador debe responder a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos
adversos y maximizar los beneficios.

e Justicia

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todos los trabajadores que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador
esta obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.
e 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 relevante cuando,
en funcidén de las normas deontoldgicas de su profesion, se evallan y declaran
dafos, 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 comunicacion de sus resultados.
e Consentimiento informado y expreso

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual los trabajadores como
sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacién

para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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Resultados
5.1 Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes del micro y pequefia empresa del
sector servicio, rubro transporte de pasajeros de la pequefia empresa Turismo
Real, Huanuco, 2021.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad (afios)

25-35 2 20
35-44 3 30
45 a 54 2 20
55 a mas 3 30
Total 10 100
Género

Masculino 5 50
Femenino 5 50
Total 10 100
Grado de Instruccion

Primaria 0 0
Secundaria 2 20
Técnico 3 30
Universitario 5 50
Total 10 100
Cargo

Administrador 1 10
Secretaria 1 10
Caja 1 10
Pasaje 2 20
Encomienda 1 10
Chofer 2 20
Terramoza 2 20
Total 10 100
Tiempo en el cargo (afos)

la3 2 20
4a6 3 30
7 a mas 5 50
Total 10 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro transporte de

pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco, 2021
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Tabla 2. Caracteristica del micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro

transporte de pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco, 2021.

Caracteristicas de las micro y pequefas

empresas %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro (afios)

0a3 0 0
4a6 0 0
7 amas 10 100
Total 10 100
NuUmero de trabajadores

la5s 0 0
6al0 0 0
11 amas 10 100
Total 10 100
Personas que trabajan en la empresa

Familiares 0 0
No familiares 10 100
Total 10 100
Objetivo de creacion

Generar ganancia 10 100
Subsistencia 0 0
Total 10 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Transporte de

pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco, 2021.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Reingenieria como factor relevante en la Gestion

de Calidad en el micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro transporte de

pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco, 2021.

Reingenieria como factor relevante en la Gestion de

%

Calidad
Meétodos de tactica empresarial
Si 5 50
No sabe 3 30
No 2 20
Total 10 100
Cumplimiento de la planeacion
Siempre 2 20
A veces 8 80
Nunca 0 0
Total 10 100
Reestructuracién en la empresa
Si 2 20
No sabe 2 20
No 6 60
Total 10 100
Uso de Nuevos procesos
Si 6 60
No sabe 2 20
No 2 20
Total 10 100
Creatividad para generar ideas
Siempre 3 30
A veces 4 40
Nunca 3 30
Total 10 100
Productos nuevos para mejorar la calidad
Siempre 4 40
A veces 6 60
Nunca 0 0
Total 10 100
Plan estratégico en la empresa
Siempre 4 40
A veces 5 50
Nunca 1 10
Total 10 100
continua
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Plan operativo en la empresa

Si 4 40
No sabe 5 50
No 1 10
Total 10 100
Sugerencias de recursos humanos para crear o innovar productos/servicios

Siempre 2 20
A veces 4 40
Nunca 4 40
Total 10 100
Auditorias para efectivizar los recursos financieros

Si 4 40
No sabe 1 10
No 5 50
Total 10 100
Secuencia de tareas para el control en la empresa

Si 5 50
No sabe 5 50
No 0 0
Total 10 100
Propuesta de ayuda para la mejora continua

Si 4 40
No sabe 4 40
No 2 20
Total 10 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro transporte de pasajeros

de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco, 2021.
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5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefia empresa
del sector servicio, rubro transporte de pasajeros de la pequefia empresa

Turismo Real, Huanuco, 2021.

Edad: El resultado muestra que el 30% tienen 35 a 44 y de 55 a mas afios de edad
(Tabla 1) siendo similar con Lozano (2017) que tuvo un 67% de rango de 36 a 50
afios, asi también con Gutiérrez (2016) con 35.7% de 40 a 50 afios, pero ninguno
coincide con el rango de 55 afios a mas. Esto nos da a conocer que las micro y
pequefias empresas tienen personas adultas en el trabajo, que tienen mas experiencia
y dedicacion al trabajo, pero asi también se vio que no coincidia con el rango de 55

afios a mas en dichas empresas.

Género: El resultado que obtuvimos fue que el 50% de trabajadores son femenino y
masculino (Tabla 1) siendo asi que no coincide con otras empresas ya que Vasallo
(2017) tiene el 62% que es masculino al igual que Sullén (2018) con un 70%,
mientras que Gutiérrez (2016) tuvo 64.3% femenino, asi como Lozano (2017) con
un 58%, siendo esta empresa la Gnica que tendria la mitad de trabajadores en

igualdad.

Grado de instruccion: El 50% de los trabajadores son tienen educacién superior
universitaria (Tabla 1) que concuerda con Sullon (2018) que dice que el 50% son
universitarios, aunque también tiene la misma cantidad con educacién secundaria,
esto nos da a conocer que se tiene que tener mas conocimientos para ciertos puestos,
aunque a veces se da que no se tiene la experiencia necesaria y tienen que buscar

otras opciones de trabajo.

Cargo: El 20% de los trabajadores tienen el cargo de chofer, terramoza y venta de
pasajes (Tabla 1) dichos resultados no concuerdan con Vasallo (2017) y Sull6n
(2018) donde los duefios representan la mayoria, dando asi que en la empresa a

investigar el duefio no se encuentran presente.

Tiempo que desempefia en el cargo: EI 50% de ellos tienen de 7 a mas afios en el
cargo (Tabla 1) lo cual coincide con los resultados de Vasallo (2017) quien dice que

el 85% vienen desempefiando en el cargo de 7 a méas afios. De acuerdo al resultado,
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refleja que los trabajadores tienen tiempo que iniciaron en el negocio adquiriendo

experiencia y conociendo méas la empresa.

Tabla 2

Caracteristica del micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro
transporte de pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco,
2021.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: La pequefia empresa tiene
entre 7 a mas afos en el rubro (Tabla 2), que coincide con los resultados de
Vasallo (2018) que tiene 85% de 7 afios a mas, asi como Gutiérrez (2016)
con un 57.1% de 8 afios a mas, de la misma forma Sullén (2018) con 60%
tiene de 7 a més afios en el cargo. Esto refleja que la empresa ya tiene tiempo

en el rubro.

Numero de trabajadores: El total de trabajadores son méas de 11 (Tabla 2),
contrasta con Vasallo (2017) quien dijo que el 69% tiene de 1 a 5
trabajadores, asi como Sullon (2018) sefiala el 80% tiene de 1 a 5
trabajadores. Teniendo asi que nuestra pequefia empresa necesita mas

trabajadores para poder realizar sus funciones.

Personas que trabajan en la empresa: EI 100% de trabajadores de la empresa
no son familiares (Tabla 2), lo cual contrasta con Sullon (2018) quien indica
que el 100% de la empresa son familiares. Esta pequefia empresa refleja que
los duefios prefieren no tener vinculo familiar con sus trabajadores, ya que

puede haber con el tiempo diferencias para la toma de decisiones.

Obijetivo de creacion: ElI 100% dijo que la empresa tiene como fin generar
ganancia (Tabla 2), que concuerda con Vasallo (2017) quien sefiala que el
100% de trabajadores dijo que es para generar ganancia y contrasta con
Sullén (2018) quien manifiesta que el 50% genera ganancia y el 50% para
subsistencia. Aqui se puede ver que los duefios crearon su empresa para
generar un mayor ingreso econdmico y asi poder mejorar su calidad de vida
Como su entorno en la que viven.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Reingenieria como factor relevante en la Gestion
de Calidad en el micro y pequeiia empresa del sector servicio, rubro
transporte de pasajeros de la pequefia empresa Turismo Real, Huanuco,
2021.

Se utiliz6 métodos de tactica empresarial: EI 50% de trabajadores afirma que
la pequefia empresa utiliza métodos de tactica empresarial (Tabla 3), siendo
asi que se lleva a cabo la ejecucion de tareas, actividades concretas., con el

fin de cumplir el objetivo propuesto.

Cumplimiento de la planeacién: El 80% de los trabajadores sefialan que a
veces se tiene en cuenta el cumplimiento de la planeacion (Tabla 3), algo
similar dijo Sanchez (2018) cuando se promueve la planeacién para la mejora
de gestion de calidad en el servicio al cliente. Siendo de esta manera que la

empresa busca definir opciones a futuro para alcanzar los medios necesarios.

Reestructuracion en la empresa: El 60% sefiala que no se realiz6
reestructuracion en la empresa (Tabla 3), lo cual contrasta con Sullén (2018)
en un 100% que afirman que si hay reestructuracion. Cabe sefialar que la
pequefia empresa no transforma, por lo tanto, no genera competitividad y no

logrando garantizar un funcionamiento a futuro.

Utiliza nuevos procesos: EI 60% considera que si se utiliza nuevos procesos.
Esto nos dice que estan incorporando tecnologia nueva, métodos nuevos o

mejorados enfocados en la mejora para la mision de la empresa.

Se motiva la creatividad para generar ideas: EI 40% de los trabajadores sefiala
que a veces se motiva la creatividad para generar ideas con diferentes
técnicas, siendo similar con Sanchez (2018) que sefiala promover estrategias

para motivar la creatividad para generar ideas mediante capacitaciones.

Uso de productos nuevos para mejorar la calidad: EI 60% dijo que a veces se
hace uso de productos nuevos para mejorar la calidad, asi concuerda con

Cupueran (2018) en que la aplicacion de pardmetros respecto a productos
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nuevos a veces permite optimizar procesos mejorando asi la calidad de

atencion al cliente.

Plan estratégico en la empresa: EI 50% sefiala que a veces se planifica el plan
estratégico en la empresa, contrasta con Cupueran (2017) con 56% que a
veces la entidad cuenta con documentos de un plan estratégico, asi también
concuerda con Sullon que el 30% a veces cuenta con un plan estratégico.
Siendo necesario implantar un plan estratégico para el cumplimiento de

objetivos.

Plan operativo en la empresa: EI 50% no sabe si cuenta con un plan operativo,
concuerda con Cupueran (2017) en un 44% desconoce la existencia de un
plan operativo. Esto conlleva a que la empresa probablemente no cumple con

sus objetivos en un corto plazo.

Sugerencias de recursos humanos para crear o innovar productos/servicios:
El 40% dijo que a veces se recoge sugerencias de recursos humanos y 40%
también dijo que nunca se recoge sugerencias de recursos humanos, esto
contrasta con Cupueran (2018) que el 56% tiene conocimiento para poder dar
sugerencias de recursos humanos para crear 0 innovar en productos/servicios
y concuerda a la vez con el 44% que desconoce de estas sugerencias, asi
contrasta con Cerda (2017) que tiene implicancia de la reingenieria de
procesos en sugerencias de recursos humanos que impacta positivamente en
el desarrollo del talento humano. Esto es indispensable para la consecucién

de objetivos institucionales.

Auditorias preventivas para efectivizar recursos financieros: El 50% dijo que
no se lleva a cabo auditorias preventivas para efectivizar recursos financieros,
siendo asi que no tienen conocimiento de los fondos que puedan estar

disponibles si se desea invertir.

Secuencia de tareas para el control de la empresa: El 50% si dijo que existe
secuencia de tareas mientras que el 50 no sabe si hay secuencias de tareas

para el control de la empresa, concuerda con Gutiérrez (2016) en el 57.1%
39



que no cuenta con secuencia de tareas para el control de la empresa, asi
también concuerda con Sullén (2018) en 50% no conoce de secuencia de
tareas para el control de la empresa. Esto da a conocer que no existe un orden
para cada tarea que se debe ejecutar afectando asi el manejo adecuado de

tareas para el control de la empresa.

Propuesta de ayuda para le mejora continua: EI 40% dijo que si gestiona la
entidad propuesta de ayuda para la mejora continua y el 40% no sabe acerca
de eso, concuerda con Vasallo (2017) en 92% donde la propuesta de ayuda
de la gestion de calidad para la mejora continua del negocio, asi contrasta con
Sullén (2018) en el 60% considera que la propuesta de ayuda no contribuye
a la mejora continua para el rendimiento del negocio para el rendimiento del
negocio. Siendo asi que la propuesta de ayuda posibilita la mejora continua
logrando ventajas competitivas que impactan positivamente en la

organizacion, desarrollo y rendimiento de la organizacion.
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VI.

Conclusiones
La mayoria de trabajadores encuestados tienen de 35 a 44 afios de edad y de 55
amas, quienes pertenecen al género masculino y femenino teniendo como grado
de instruccion universitario, desempefidndose en terramoza, chofer y venta de
pasaje, asumiendo estos cargos entre 7 a mas afos. Esta pequefia empresa cuenta
con trabajadores que son personas adultas, con grado de instruccién
universitaria, que por el tiempo se puede decir que cuentan con experiencia y

conocen la empresa desde su inicio.

La totalidad de trabajadores de la pequefia empresa consideraron que el objetivo
de creacién es con la finalidad de generar ganancia. Cuenta con mas de 11
trabajadores, donde a su vez tienen més de 7 afios en el rubro, ademas
manifestaron que no son familiares. Este negocio fue conformado con el fin de

generar ganancia, sin tener en cuenta otros aspectos para el éxito empresarial.

La totalidad de trabajadores de la pequefia empresa considera que la empresa si
usa métodos de tactica empresarial, que la empresa a veces cumplen con la
planeacion, que no existe reestructuracion en la empresa, que usa nuevos
procesos, que se motiva la creatividad para generar ideas, que usa productos
nuevos para mejorar la calidad, a veces se planifica el plan estratégico, no sabe
que se cuenta con un plan operativo en la empresa, que a veces 0 nunca pidieron
sugerencias de recursos humanos para crear 0 innovar servicios, que no hay
auditorias preventivas para efectivizar los recursos financieros, si hay secuencia
de tareas para el control de la empresa y no saben a la vez, si hay propuestas de
ayuda para la mejora continua y asi también no saben de propuestas de ayuda
para la mejora continua. Los trabajadores conocen ciertos temas y tienen
conocimiento, pero lamentablemente no ponen en préactica, a ya que algunas
ocasiones no asumen el papel que desempefian, si se daria seria de mucha ayuda

en el crecimiento empresarial.
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Aspectos Complementarios
Recomendaciones:

Capacitar a los trabajadores para mejorar continuamente, ya sea en gestion de calidad,
generar lluvia de ideas con los trabajadores para poder tener tomar decisiones y aprender
técnicas, estrategias, herramientas de vital importancia para lograr los objetivos de la

empresa y lograr el éxito empresarial.

Motivar a los trabajadores para tener entusiasmo al desempefiar su labor, dar a conocer
sobre gestion de calidad, trabajar en equipo, seguir los procesos para una buena
reingenieria conjuntamente trabajar en equipo en beneficio de la empresa. Saber la forma

en como debe ser el servicio generando la fidelizacion del cliente con la pequefia empresa.

Utilizar el tiempo de permanencia en el rubro, hacer un nuevo estudio de mercado y de
los competidores, crear e idear estrategias, tacticas que no se hayan aplicado en los
demas, generando un valor agregado al servicio lo que beneficia a la empresa como
trabajadores.
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ANexos:

Anexos 1: Cronograma de Actividades

SEMANAS

Actividades Programadas | UNIDAD| 11 UNIDAD |11l UNIDAD 1V UNIDAD

T IVIVVEIVIVIIEXECXT XX EXTV XV XV

Aprobacién del Tema de Tesis

I

X
Firma del Jurado X
Contenido X

Introduccion X

X

Planeamiento de la Investigacion

Planteamiento del Problema

Caracterizacion del Problema

Enunciado del Problema

Objetivos

XXX [X

Justificacion

Marco Tedrico y Conceptual

Antecedentes

Bases Teoricas

Marco Conceptual

XXX |X|X

Metodologia de la Investigacion

Evaluacion del Proyecto de Investigacion por el
Asesor de Tesis X

Disefio de la Investigacion

Poblacién y Muestra

Definicién y Operacionalizacion de Variables

Plan de Anélisis

XX XXX

Técnicas e Instrumentos

Matriz de Consistencia X

Principios Eticos X

Ejecucion y Resolucién y Validacion del
Instrumento de Recoleccion de Datos X

Avances en la Recoleccion de Datos X X

Interpretacion de Datos X

Anélisis de Resultados X

Conclusiones y Recomendaciones

Referencias Bibliograficas

XX [X

Anexos

Presentacion de la Propuesta de Informe Final y
Articulo Cientifico para calificacion por el AT y JI X

Revision de Informe Final, Articulo Cientifico y
Ejecutan la prebanca X |X

Levantamiento de Observaciones - EMPASTADO X

Sustentacion y Elaboracion del Acta Respectiva X

Segunda Sustentacion y Cierre del Taller X




Anexos 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable
Cate goria Base |Numero |Total
Folder 0.7 1 0.70
Fotocopias 0.1 10 1.00
Empastado 100 1| 100.00
Papel Bond A4 0.05 20 1.00
Lapiceros 0.5 1 0.50
USB 30 1 30.00
Internet horas 1 150| 150.00
Uso de Turnitin 50 1| 50.00
Pasajes 2 1 2.00
T otal 335.20
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Anexos 3: Instrumento de Recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Instrucciones: Estimado encuestado, las preguntas que a continuacién formulo, son parte
de una investigacion para recoger informacion para desarrollar el tema “La Reingenieria

como factor relevante de la Gestion de Calidad en la Pequefia Empresa Turismo Real,

Huanuco.
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Ne| PREGUNTAS | RESPUESTAS
Caracteristicas de los representantes
25 - 35 aiios
1 |éCudl es su Edad? 35-44 aFlos
45 a 54 aios
55 a mas

2 |éCuadl es su Género?

Masculino

Femenino

3 |éCual es su Grado de Instruccion?

Primaria

Secundaria

Técnico

Universitario

4 | éCudl es el Cargo que ocupa?

Administrador

Secretaria

Caja

Encomienda

Pasaje

Chofer

Terramoza

5 |éCuanto tiempo desempeiia en el cargo?

1a3arfios

4 a 6 afios

7 a mas afios

Caracteristica de la micro y pequefia empresas

6 |éCuanto Tiempo de permanencia tiene la empresa en el rubro?

Oa3afos

4 a 6 afios

7 a mas afios

7 | éCuantos trabajadores laboran en la empresa?

la5s

6a1l0

11 a mas

8 |Las personas que trabajan en la empresa son:

Familiares

No familiares

9 |éCual es el objetivo de creacidon de la empresa?

Generar ganancia

Subsistencia
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Reingenieria como factor relevante en la Gestion de Calidad

Si
10| éConsidera que la empresa utiliza Métodos de tactica empresarial? |No
No sabe
. . . .. Siempre
éConsidera que se tiene en cuenta el Cumplimiento de la
11 L. A veces
planeacién?
Nunca
. . . i
1 éCree usted que se harealizado alguna Reestructuraciéon en la N
o
empresa?
No sabe
Si
13| éConsidera que la empresa utiliza nuevos procesos? No
No sabe
Siempre
14|éCree que se motiva la creatividad para generar ideas? A veces
Nunca
Siempre
15| éCree que se hace uso de Productos nuevos para mejorar la calidad? |A veces
No conoce
Siempre
16| éCree que se Planifica el plan estratégico en la empresa? A veces
Nunca
Si
17| éCree que la empresa tiene un Plan operativo? No
No sabe
\ . . . Siempre
18 éConsidera que la empresa tiene en cuenta las Sugerencias de Ave
. . veces
recursos humanos para crear o innovar servicios?
Nunca
; o . .. Si
19 éCree que se lleva a cabo Auditorias preventivas para efectivizar los N
. . o
recursos financieros?
No sabe
, . . Si
20 éCree que se maneja adecuadamente la Secuencia de tareas para el N
o
control en el empresa?
No sabe
L . . i
2 éConsidera que las Propuestas de ayuda para la mejora continua sean N
o
las adecuadas?
No sabe
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Anexos 4: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula LA REIN GENIERIA COMO FACTOR RELEVANTE
EN LA GESTION DE CALIDAD DE LA PEQUENA EMPRESA DE TRANSPORTES
TURISMO REAL, HUANUCO, 2021 y es dirigido por Tatiana Paola Rojas Orna,

investigador de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir las caracteristicas de la reingenieria como
factor relevante de la Gestion de la Calidad de la pequefia Empresa de Transportes Turismo

Real, Huanuco, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de una

Videoconferencia. Si desea, también podra escribir al correo 4811161068@uladech.pe

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

Angelcs de Chimbote.
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Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: José Cuamoren Beamove®

Fecha: 15/06/2021

Correo electronico:

Firma del Participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): @

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION - ULADECH
CATOLICA
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Anexo 5: Hoja de tabulacion

. |FRecuencia| _TOTAL | ppecuencia|  TOTAL
N° PREGUNTAS RESPUESTAS | TABULACION|' oo | FRECUENCIA | oo | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Caracteristicas de los representantes
25 - 35 afnos 1l 2 20
35 - 44 afos 11} 3 30
1 |Edad — 10 100
45 a 54 aios 1 2 20
55 a mas 11l 3 30
; Masculino 1 5 50
2 |Género - 10 100
Femenino 1111 5 50
Primaria 0
Secundaria 1l 2
3 |Grado de Instruccion — 10 80
Técnico 1] 3 30
Universitario 1111 5 50
Administrador | 1 10
Secretaria | 1 10
Caja | 1 10
4 |Cargo Encomienda | 1 10 10 100
Pasaje I 2 20
Chofer I 2 20
Terramoza 1l 2 20
Tiempo que desempefiaen el 1a3 L 2 20
5 P fl P 4a6 11l 3 20
cargo (aiios) -
7amas 1111 5 10
Caracteristica de la micro y pequeiia empresas
Tiempo de permanencia de la 0a3 40
6 . 4a6 10 50
empresa en el rubro (afios) -
7amas 11 10 10 0
la5
7 |NUimero de trabajadores 6a10 50 100
11amas I 10 10 50
8 Personas que trabajan en la Familiares 0
empresa No familiares 1 10 10 0
Generar ganancia I 10
9 |Objetivo de creacion - g - 10
Subsistencia 10 10|
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Reingenieria como factor relevante en la Gestion de Calidad

Si 1111 5 50
10|Métodos de tactica empresarial [No sabe 11} 3 10 30 100
No Il 2 20
Siempre I 2 20
11|Cumplimiento de la planeacién |A veces LR 8 10 80 100
Nunca 0
Si Il 2 20
12|Reestructuracion en la empresa [No sabe I 2 10 20 100
No 111N 6 60
La empresa utiliza nuevos Sl i 6 €0
13 No sabe Il 2 10 20 100
procesos No m > 0
Siempre 1] 3 30
14|Creatividad para generarideas |A veces {111 4 10 40 100
Nunca Il 3 30
Productos nuevos para mejorar Siempre I 4 40
15 . A veces 1 6 10 60 100
la calidad
No conoce 0
. L. Siempre 11 4 40
Planifica el plan estratégico en
16 el empresa Aveces 1111 5 10 50 100
Nunca | 1 10
Si 111 4 40
17|Plan operativo en laempresa |[No sabe 1l 5 10 50 100
No | 1 10
Sugerencias de recursos Siempre I 2 20
18|humanos para crearoinnovar |A veces 111 4 10 40 100
servicios Nunca 111 4 40
Auditorias preventivas para Si {111 4 40
19| efectivizar los recursos No sabe | 1 10 10 100
financieros No 1 5 50
Secuencia de tareas para el S I > 20
20 No sabe 1 5 10 50 100
control en el empresa
No 0
Si 1111 4 40
Propuestas de ayuda para la
21 mejora continua No sabe Il 4 10 40 100
No Il 2 20
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Anexo 6: Figuras

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

Figura 2. Género
Fuente: Tabla 1

Figura 3. Nivel de Instruccion
Fuente: Tabla 1
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Figura 4. Cargo
Fuente: Tabla 1

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

Figura 6.Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente: Tabla 2
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Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

Figura 8. Personas que trabajan
Fuente: Tabla 2

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2
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Figura 10. Métodos de tactica empresarial
Fuente: Tabla 3

Figura 11. Planeacion
Fuente: Tabla 3

Figura 12. Reestructuracién en la empresa
Fuente: Tabla 3
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Figura 13. Nuevos procesos
Fuente: Tabla 3

Figura 14. Creatividad para generar ideas
Fuente: Tabla 3

Figura 15. Productos nuevos para la mejora continua
Fuente: Tabla 3
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Figura 16. Plan estratégico
Fuente: Tabla 3

Figura 17. Plan operativo
Fuente: Tabla 3

Figura 18. Sugerencias de Recursos Humanos para crear o innovar
Fuente: Tabla 3
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Figura 19. Auditorias preventivas para efectivizar recursos financieros
Fuente: Tabla 3

Figura 20. Secuencias de tareas para el control
Fuente: Tabla 3

Figura 21. Propuesta de ayuda para la mejora continua
Fuente: Tabla 3
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