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RESUMEN

El desarrollo de la investigacion tuvo como principal objetivo determinar las
caracteristicas del proceso de planificacion para mejorar la calidad de gestién: caso
empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.L.R.L. — Calleria, 2020. La
investigacién se orienta a identificar que falencias existen en el proceso de
planificacién. La metodologia aplicada se caracteriz6 por su disefio: no experimental-
transversal-descriptivo. Para el recojo de informacién se utilizé una poblacién de 9
trabajadores y como muestra el 100% de la poblacion a quienes se les aplico un
cuestionario de estructurado con 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: perfil del trabajador, es inclusivo 55.56%
corresponden al sexo masculino y 44.44% al sexo femenino; rango de edad de 29 a
50 afios en su mayoria y cuentan con estudios basicos. En relacion a la variable
planificacion: 44.44% algunas veces evalGan fatores internos y externos para la
planificacion; 66.67% algunas veces utilizan data histérica; los objetivos planteados
son alcanzables (66.70%). En relacion a la variable gestion: 55.56% casi siempre
analizan sus procesos; la innovacion no acompafia a la gestion y tampoco esta alineada
a lamision y vision, por esta razén no se logra generar valor agregado sosteniblemente.
Finalmente, se concluye que la gestion esta orientada al funcionamiento comercial de
la microempresa bajo una direccion gerencial empirica la cual planifica de acuerdo a

sus percepciones las operaciones hacia el alcance de sus metas.

Palabras clave: calidad, gestion, planificacion, proceso, microempresa.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the characteristics of the "planning
process to improve the quality of management: the case of the company Inversiones y
Negociaciones Angulo E.L.LR.L. - Calleria, 2020". The methodology applied was
characterized by its non-experimental-transversal-descriptive design. For the collection
of information a population of 9 workers was used and as a sample 100% of the
population to whom a structured questionnaire with 23 questions was applied through
the survey technique, obtaining the following results: profile of the worker is inclusive,
55.56% are male and 44.44% are female; age range from 29 to 50 years old and most
of them have basic studies. Regarding the planning variable: 44.44% sometimes
evaluate internal and external factors for planning; 66.67% sometimes use historical
data; the objectives set are achievable (66.70%). In relation to the management
variable: 55.56% almost always analyze their processes; innovation does not
accompany management and is not aligned with the mission and vision, for this reason
it is not possible to generate sustainable added value. Finally, it is concluded that
management is oriented to the commercial operation of the microenterprise under an
empirical managerial direction which plans according to its perceptions the operations

towards the achievement of its goals.

Key words: quality, management, planning, process, microenterprise.
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I. Introduccién

La historia ha demostrado que el cambio es parte de la vida y los negocios, es
una realidad irrefutable, siempre han ocurrido situaciones favorables y adversas y pese
a todas estas circunstancias, el comercio y las empresas deben seguir operando. Esta
realidad es mundial, desde los conflictos armados en Europa hasta las crisis
econdmicas en Estados Unidos en la década de los afios 20. Siendo la principal
herramienta para librar con éxito: la planificacion, en su ausencia la empresa y las
personas no tendrian un sentido de direccion y metas a lograr. (D alessio, 2016)

Buscando ejemplos, citamos la planificacion en los afios 60 de la ciudad d
Brasilia, capital de Brasil, donde la planificacion representa el éxito de una gestion y
garantia de funcionalidad en el futuro, ya que “planificar es anticipar”, asi las naciones
y empresas pueden definir qué y como desean alcanzar sus metas y también minimizar
sucesos negativos, para este fin la planificacion debe partir de analisis tanto internos
como externos.

En nuestro pais, nuestros ancestros han demostrado que la planificacion ha sido
su principal estrategia para lograr trascender en el tiempo con sus edificaciones y otros
legados, sin embargo no es una practica que acompafie los emprendimientos
empresariales de miles de microempresas, que ha costado ademas de perdida de dinero,
la propia vida de la empresas, de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI 2020), el porcentaje de la tasa de mortalidad empresarial en el 2018

fue de 1,3%, luego en el 2019 subio al 1,6%) y continua en aumento.



Es necesario que los empresarios comprendan que la carencia de planificacion
en sus empresas pueden ser la diferencia entre sostenibles primeros afios o la
desaparicion definitiva de la empresa.

A nivel regional, considerando las localidades de la region amazoénica, la falta
de trabajo se origina por la ausencia de inversiones de la gran empresa privada a
diferencia de otras ciudades del pais como sectores de la mineria y produccién, lo que
motiva el emprendimiento individual que se traduce en micro y pequefias empresas.
Esta realidad no es ajena en Pucallpa, cuyo caracter del poblador viene incursionando
en distintos sectores comerciales y de servicios y que para potenciar sus capacidades
debe conocer que la planificacion y la gestion de calidad son sus principales aliados
para sostener sus emprendimientos.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cuales son las
caracteristicas de la planificacion y gestién de calidad en la microempresa Inversiones
y Negociaciones Angulo ¢E.I.R.L del distrito de Calleria, 2020?. Para dar respuesta a
la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la planificacion para mejorar la calidad de gestion: caso empresa
Inversiones y Negociaciones Angulo E.L.R.L. — Calleria, 2020. Asimismo, para
alcanzar este objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los trabajadores de la microempresa Inversiones y
Negociaciones Angulo E.I.R.L- Calleria, 2020. Determinar las caracteristicas de la
planificacion de la microempresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.L.R.L-
Calleria, 2020. Determinar las caracteristicas del nivel de gestion de la microempresa

Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L- Calleria, 2020



Como justificacion, la investigacion es importante porque a través de este caso
de estudio se caracteriza la realidad empresarial del distrito de Calleria y representara
un importante aporte a jovenes estudiantes y empresas que inician sus operaciones sin
planificar las metas y objetivos que desea alcanzar. Como justificacion tedrica, la
investigacion realizo la revision de literatura en relacion a las variables planificacion
y gestion, de acuerdo a las disposiciones del reglamento de investigacion, para
demostrar su consecuencia con los resultados que se obtuvieron. Como justificacion
practica, la realizacién de la investigacion nos permitié conocer las caracteristicas del
comportamiento de las variables y determinar mejores decisiones para su aplicacién en
las mypes. Como justificacion metodoldgica, la investigacion utilizo la metodologia
cientifica que le permitio el tratamiento adecuado de la informacion obtenida en el
trabajo de campo, reforzando la validez del disefio metodologico seguido. La
metodologia que se planted se caracteriz6 por ser de disefio no experimental,
transversal, descriptivo, estructura que permitio guiar el desarrollo de la investigacion.
Asimismo, durante este desarrollo, el investigador tuvo presente la aplicacién de los
seis principios del cddigo de ética de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

Como principales resultados se caracterizé el perfil de los colaboradores de
Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L del distrito de Calleria, identificando que
la mayoria de los colaboradores estan en el rango de edad de 29 a 50 afios; es una
empresa inclusiva, porque integran el equipo de trabajo colaboradores de ambos sexos
forma balanceada; particularmente los empleados tienen nivel de instruccion bésica..
Se determina también que Inversiones y Negociaciones Angulo E.LR.L, tiene

presencia en el mercado superior a 11 afios.



Por otro lado, respecto a planificacion, se formul6 la pregunta ¢La mision,
vision estan definidos acorde a los realiza la planeacion de las actividades de la
empresa?, obteniendo como resultado que la mayoria (66,7%) de los trabajadores
afirman que algunas veces reconocen y siguen la misién, vision. Este resultado
contrasta con las conclusiones de la investigacion de Marcelo (2020) quien concluye
que para la planificacion la estrategia tiene que estar involucra a toda la organizacién
para alineados conseguir sus metas. Respecto a la variable calidad ¢Se realiza analisis
de los procesos?, los trabajadores casi siempre (55,6%) realizan analisis de los
procesos, situacion que representa una oportunidad de mejora, ya que por el contrario
deberia ser frecuentemente; ¢Se elaboran propuesta para mejora? como se observa
trimestralmente (66,7%) los trabajadores elaboran propuestas para mejora, en estos
aspectos la investigacion guarda relacion con los resultados de Zamora (2018), que
sugiere como mecanismo de sostenibilidad de las mejoras, la creacion y aplicacion de
manuales de procedimientos; asi también, ¢Se conoce el uso de técnicas para
administrar? los trabajadores respondieron que algunas veces (33,3%) y casi siempre
(33,3%) aplican las técnicas para administrar, estos resultados contrastan con la
investigacion de Guzman (2018), porque el uso de indicadores de manera habitual

permite a las empresas a dirigirlas estratégicamente.

Finalmente, como conclusién general, la planificacion y gestion en la empresa
Inversiones y Negociaciones Angulo E.L.LR.L, se realiza de forma préctica en sus
operaciones, pero todavia de corto plazo y carece de sustento técnico que garantice su

sostenimiento.



REVISION DE LITERATURA

21 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Zamora (2018) en su tesis titulada Manual de procedimientos para mejorar la
gestion administrativa de la empresa CEVROOS CONSULTORES C. LTDA en el
Canton Quevedo, 2018. Para optar el titulo de ingeniera en empresas y administracion
de negocios, en la Universidad Regional Autonoma de los Andes. El cual tuvo como
objetivo general: disefiar un manual de procedimientos para mejorar la Gestion
Administrativa en la Empresa CEVROOS CONSULTORES C. LTDA en el Cantén
Quevedo. En el cual se aplico la metodologia de investigacion de tipo descriptivo-
bibliografico — deductivo. Cuando se efectio la visita a la empresa CEVROOS
CONSULTORES C. LTDA., y se efectu6 el dialogo informal con el gerente de la
empresa, se evidencio a través de la interaccion que existe un sinnimero de problemas
que estan relacionados de manera directa con la gestion administrativa, lo cual ha
impedido que la organizacion se potencialice de manera efectiva. Se obtuvo los
siguientes resultados de la informacion recabada: que ejecutan sus actividades en la
direccion de proyectos de inversiones y sociales, seguido de quienes laboran en la
direccion financiera, finalmente constan los que se encuentran en el area de
comunicacion e innovacién y direccion general: los colaboradores en su mayoria
indicaron que se encuentran satisfechos con la comunicacion interna que existe en la
empresa, seguido de los que dijeron que se encuentran poco satisfechos y un minimo
porcentaje se siente muy satisfecho: en cuanto al manejo de la informacién digital de

la empresa CEVROOS C. LTDA., la mayoria de encuestados indicaron que es malo



este procedimiento, otro grupo de involucrados dijeron que es bueno y muy bueno:
casi la totalidad de involucrados expresaron que un manual de procedimientos es muy
importante para desarrollar de manera adecuada las actividades organizacionales, otro
grupo de involucrados dijeron que es importante, seguido de los que dijeron que es
poco importante y nada importante. Y se concluye que, pese a la actividad ejecutora de
ofrecer asesoria empresarial, CERVROOS CONSULTORES CIA. LTDA, presentaba
problemas con la gestién administrativa pues se identifico deficiencias en su estructura
por la falta de un manual de procedimientos. EI manual de procedimientos se ajusta a
las areas existentes en la empresa y delinea técnicamente las actividades que deben

ejecutar cada colaborador para aprovechar eficientemente su desempefio laboral.

Aguilar (2017) en su tesis titulada Disefio de un sistema de control interno para
el mejoramiento de la gestion administrativa y financiera para la venta de ropa de la
ciudad de Loja, provincia de Loja, Riobamba, Ecuador, periodo 2015 para la obtencion
del titulo de Ingeniera en contabilidad y auditoria CPA de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo. Tuvo como objetivo general disefiar un sistema de control
interno para la venta de ropa, de la ciudad de Loja, provincia de Loja, periodo 2015,
con el fin de mejorar la gestiobn administrativa y financiera que permita tomar
decisiones adecuadas para medir el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de las
operaciones. Como metodologia, la investigacion fue descriptiva, deductiva, inductiva,
analitica y no experimental. Como conclusiones indica que el no contar con un sistema
de control interno ha ocasionado que esta empresa no aplique las normas de

informacidn financiera en sus estados financieros, lo que representa incumplimiento



de la normativa vigente, generando que la informacién no sea confiable dentro de los
parametros de la realidad y ética.

Gonzales (2017) en su tesis titulada Modernizacion del sistema organizativo
para fortalecer la administracion y el servicio al cliente en venta de ropa universitaria
sede central de la Universidad de El Salvador. para optar al grado de Licenciado en
Administracion de empresas de la Universidad de El Salvador. Tuvo como objetivo
general proporcionar al personal de la empresa en un programa de capacitacion
adecuado que ayude realizar sus labores diarias de manera mas eficientemente, utiliz6
una metodologia: tipo de investigacién es descriptiva y no experimental. Como
conclusién, en la actualidad los empleados no cuentan con un manual y descriptor del
puesto adecuado para cada plaza existente en la libreria universitaria, se verificd que
la plaza de atencion al cliente existe, pero no se desempefia adecuadamente.
Actualmente no se cuenta con actividades que estimulen la distribucion de material

escrito.

Garzon (2017) en su tesis titulada Planificacion del sistema de gestion de
calidad iso: 9001:2015 para Gravida S.A.S, para optar el titulo de Ingeniero Industrial,
en la Universidad Catélica de Colombia. Tuvo como objetivo general planificar el
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, para la empresa Gravida S.A.S. Como
metodologia se utiliz6 una metodologia descriptiva, investigaciébn mixta. Como
resultados se generd el desarrollo de una serie de actividades que entregan como
resultado la misién, vision, objetivos y politica de calidad; de la misma manera se
disefid un mapa de procesos y organigrama de la compafiia, esto permite a Gravida
S.A.S, tener una estructura organizacional, un panorama actual de la empresa y una

proyeccion a donde se quiere llegar como organizaciéon. Como conclusion, es



necesario divulgar la planificacion del sistema de gestion de calidad realizada para que
de esta manera se sensibilice a la misma de la importancia del cumplimiento de los
requisitos de la norma, conocer los planteamientos realizados en cuanto a la cultura
organizacional como los son, mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad,
el mapa de procesos y el organigrama; para asi empezar a dar una estructura interna

de la compafiia y organizacion de esta.

Rodriguez (2017) en su tesis titulada Propuesta de implementacion de la
gestién por procesos en las actividades misionales y de apoyo de la fundacion
desayunitos creando huella, para optar el titulo Ingeniero Industrial, en la Universidad
Catolica de Colombia. Tuvo como objetivo general propuesta de implementacion de
la gestién por procesos en las actividades misionales y de apoyo de la fundacién
desayunitos creando huella. Como metodologia, se caracterizd por ser descriptiva.
Como conclusiones, se determind que, si se obtienen aportes importantes tras la
propuesta de implementacién desarrollada, teniendo en cuenta que existira mayor
claridad y control en la ejecucion de actividades, al igual que se podra medir el
cumplimiento de cada proceso mediante los indicadores de gestion establecidos. Estos
elementos constituyen un mecanismo que permite la retroalimentacion y promueven la
mejora continua en la organizacion lo cual contribuye claramente al cumplimiento de

los propositos de la fundacion.

Antecedentes nacionales
Marcelo (2020) en su tesis titulada Planificacion estratégica y la gestion
administrativa segun los colaboradores de la Clinica del Pacifico S.A., Chiclayo. Para

optar el grado de maestra en Gestion de los Servicios de la Salud, en la Universidad



Cesar Vallejo. El cual tuvo como objetivo general: determinar la relaciéon entre la
planificacion estratégica y la gestion administrativa segin los colaboradores de la
Clinica del Pacifico S.A., Chiclayo — 2019. En el cual se aplicé la metodologia de
investigacion tipo cuantitativa — correlacional - no experimental - transversal
correlacional. Con el cual se obtuvo los siguientes resultados: fueron para la variable
planificacion estratégica, el 59% de los colaboradores la calificaron de regular nivel,
el 37% percibieron un bajo nivel y s6lo un 4% percibieron un alto nivel de
planificacion estratégica; en cuanto a la variable gestién administrativa, se obtuvo que
81% de los colaboradores la calificaron de regular desempefio, un 14% que percibieron
como deficiente y s6lo un 5% apreciaron que la Clinica del Pacifico S.A. tiene un
eficiente nivel de gestion administrativa. Se concluyd que existe suficiente evidencia
estadistica para afirmar que la planificacion estratégica se encuentra altamente

correlacionada con la gestién administrativa en la Clinica del Pacifico S.A.

Jaramillo (2019) en su tesis titulada Propuesta de mejora del control interno
en el area de almacén de la empresa Comercial Del Pacifico, Piura-2019, para optar
el titulo Profesional de Contador Plblico, en la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote. Tuvo como objetivo general: identificar las oportunidades del control
interno en el area de almacén que mejoren las posibilidades de la empresa comercial
Del Pacifico, Piura 2019. Como metodologia fue de tipo aplicativa, nivel de tipo
descriptiva, el disefio fue no experimental, bibliogréafico, documental y de caso. Como
resultados se determina que la empresa Del Pacifico Bazar Libreria es una empresa
comercial, que dispone de un organigrama precariamente disefiado, en el cual no se
refleja claramente la estructura organizacional existente dentro de la empresa, no

cuenta con un manual de organizacién y funciones, ademas los registros en su sistema



no coinciden con la mercaderia que tienen almacenada. Como conclusion, al
implementar adecuados mecanismos de control interno permitira la proteccion de los

recursos de la empresa evitando pérdidas por fraudes o negligencias.

Guzmén (2018) en su tesis titulada Calidad de atencién y productividad en el
laboratorio de analisis clinicos VIVILAB SAC, chiclayo-2017, parar optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, en la Universidad Sefior de Sipan. El cual
tuvo como objetivo general: proponer un plan de mejora para la calidad de atencion y
productividad en el laboratorio de andlisis clinicos VIVILAB SAC, Chiclayo-2017. En
el cual se aplicd una metodologia de investigacion de tipo descriptiva — propositiva-
transversal — no experimental: con el cual se obtuvo los siguientes resultados: que el
45% de los clientes del laboratorio, valora como regular el nivel de calidad de atencion,
en la productividad observamos que un 45% coinciden en considera que es bueno y
muy bueno. Lo que muestra es que a pesar de estar asociado al hospital en el que se
estan tratando, no estd muy satisfecho con la calidad de atencién brindad. Y se
concluye que la puesta en practica del plan de mejora de la calidad de servicio, que
contiene un programa de capacitacion orientado a la optimizacion de los recursos, a
una mejor sefializacion, asi mismo el trato amable y la comunicacion de los resultados
en un lenguaje sencillo a los pacientes y familiares, mejorara la calidad y
consecuentemente la productividad de laboratorio VIVILAB SAC, buscando

posicionar al laboratorio como la mejor opcion del mercado.

Maduefio (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en las mypes del sector comercio,
rubro libreria en el centro del distrito de nuevo Chimbote, 2016, para optar el titulo

profesional de Licenciada en administracion de la Universidad Catolica Los Angeles
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Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria en el Centro del
Distrito de Nuevo Chimbote, 2016. Como metodologia, se caracterizO por ser
descriptivo, transversal y no experimental. Como conclusion, que la totalidad de las
empresas y no conocen el termino Gestion de Calidad y creen que la gestion de calidad
es importante para su empresa, la mayoria absoluta utilizan la técnica de la observacion
para medir el rendimiento del personal y creen que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria utilizan como técnica moderna de
gestion de calidad las TIC (Tecnologia de la comunicacion e informacion), tiene otras
dificultades para implementar la gestion de calidad y creen que la excesiva rotacion

del personal impide una adecuada gestion de calidad.

Tineo (2018) en su tesis titulada Planeamiento estratégico para mejorar la
calidad de servicio de la empresa C&L Conige S.A.C, Chiclayo, para optar el titulo de
Maestro de Administracion de Negocios MBA, presentado en la Universidad Cesar
Vallejo. Tuvo como objetivo general proponer un Planteamiento Estratégico para
mejorar la calidad de los servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.
Como metodologia, se caracterizé por ser tipo descriptiva y propositiva, disefio no
experimental. Como resultados, a través de un planteamiento estratégico para mejorar
el servicio de calidad en la entidad a estudiar C & L CONIGE S.A.C. de Chiclayo; se
identificaran una serie de herramientas estratégicas integrales como son cuadro de
mando integral, matriz FODA, Matriz por Objetivos y Sistemas de Informacion para
lograr elevar el servicio de calidad. Como conclusiones, se proyecta aplicar de forma

paulatina el plan estratégico en compafia de técnicas como la matriz de mando
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integral, analisis FODA vy financiamiento proyectado para mejorar procesos de la

empresa C & L CONIGE S.A.C. - Chiclayo 2018.

Coaguila (2017) en su tesis titulada Propuesta de implementacion de un modelo
de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C., para optar el
titulo Ingeniero Industrial, en la Universidad Catdlica San Pablo. Tuvo como objetivo
general realizar una propuesta de implementacién de un modelo de gestion por
procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los
requerimientos del cliente, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y
precio/coste. Como metodologia, se caracterizd por ser exploratoria y descriptiva.
Como resultados: se propuso el desarrollo de la gestidn por procesos, el cual aportara
la eficacia en la gestion de los procesos de la empresa, y como herramienta de
normalizacion la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, el cual proporcionaré la eficiencia a través de la normalizacion
de los procesos. Con la aplicacion de estas propuestas se lograria cumplir los
requerimientos del cliente al 100%, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y
precio /coste. Como conclusiones: es recomendable que el andlisis a realizar sea
detallado y profundo de la realidad de la empresa, ya que a partir de este es que recién
se podra disefiar y alinear correctamente el Sistema a implementar al contexto de la
empresa, lo que permitirad una implementacion eficaz que genera cuantiosos beneficios

a la empresa.

Antecedentes locales

Canto (2018), en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque del marketing digital

en ventas de ropa, distrito de Calleria, afio 2018, para optar el titulo profesional de
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Licenciada en Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
Tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y el enfoque del marketing digital en venta de ropa, distrito de Calleria, afio
2018, utiliz6 una metodologia de tipo descriptiva, transversal y no experimental. Como
conclusiones: los emprendedores, no cuentan con los mecanismos de medicion para la
satisfaccion del cliente, desconocen la administracion con gestion de calidad,
inadecuado uso de las herramientas del marketing digital, debiendo innovarse para un
eficaz y eficiente uso de las herramientas tecnoldgicas.

Panduro (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de prendas de
vestir de la ciudad de Tingo Maria, 2017, presentado en la Universidad Catélica Los
Angeles Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
Tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestién de
calidad con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio - Rubro ventas de prendas de vestir de la ciudad de Tingo Maria 2017. Como
metodologia, se aplicd el disefio cuantitativa-descriptiva. Como conclusiones: los
representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad conocen el termino
de gestion de calidad y las técnicas que utilizan son diferentes estrategias de ventas la
dificultad que tienen en implementar la gestion de calidad es la poca iniciativa de los
duefios y en su mayoria dice que la gestion de calidad contribuye a mejorar la empresa

especialmente en las ventas.

Panduro (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
la formalizacion de las mypes del sector comercio-rubro venta de ropas para damas

en el distrito de Juanjui, 2017, presentado a la Universidad Cat6lica Los Angeles de
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Chimbote. Tuvo como objetivo general dar a conocer las caracteristicas de la gestion
de calidad y formalizacion en las mypes del sector comercio rubro ventas de ropas para
damas del distrito de Juanjui, 2017. La metodologia utilizada en esta investigacion
corresponde a un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo cuyo disefio es no
experimental, descriptivo simple. Se obtuvieron los siguientes resultados. EI 80%
cuentan con edades entre 20 a 35 afios. EI 70% pertenecen al sexo femenino. El 42%
de los representantes legales de las mypes encuestados son técnicos. EI 60% usan un
plan estratégico. EI 40% capacitan al personal. EI 405 evaltan al cliente. El 60% usan
las Tecnologias de la informacidén y comunicacién. Conclusiones: Las edades de los
representantes legales son de personas jovenes, la relacion que tienen en las tomas de
decisiones son acertadas ya que estan en la edad de 20 a 35 afios de edad. En el género,
se observa que es el sexo femenino son la gran mayoria quienes dirigen las empresas
en este rubro. El grado de estudios en su gran mayoria es de educacion secundaria, ya
que en este rubro no necesitan tener grados superiores. Con respecto a la gestion de
calidad se demuestra que en su gran mayoria estan de acuerdo con la necesidad del
cliente de los tres documentos de gestidn, escogieron el plan estratégico, en la
implementacion de la empresa en su gran mayoria no son implementadas, en cuanto a
la evaluacion de satisfaccion un gran numero dijeron que si.

Picon (2017) en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de Calleria, afio 2017,
tuvo como objetivo principal, determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Marketing, en las MYPE del Sector Comercial Ferreterias, del distrito de Calleria, afio
2017. Como metodologia se siguié el disefio descriptivo — correlacional - no

experimental; se aplicd un cuestionario estructurado de 19 preguntas mediante la
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técnica de 13 encuesta a 27 emprendedores de MYPE de ferreterias, obteniendo como
resultados: De los emprendedores: se caracterizan por estar principalmente en el rango
de edad adulto de 40 a 50 afios (40.7%). La mayoria de sexo masculino (77,8%) y
formacion técnica (44.4%); los empiricos estan representados por 25.9%. En Gestion
de Calidad: el 63.0% desconoce conducir una empresa con gestion de calidad; 74,1%
no ha definido su misién, vision y valores, lo que origina falta de direccién. El 70.4%
no se capacitd en marketing; tampoco aplicaron el analisis situacional FODA (59.3%).
En Marketing: no tienen Plan de Marketing (66.7%), por lo tanto, su aplicacién en
empirica; el 37.0% indica no es necesario. Sin embargo, el 74.1% esta al tanto de su
competencia; tiene definido su mix de producto (70.4%); a delimitado su publico
objetivo (85.2%) y 88.9% busca posicionarse en el mercado. No utiliza merchandising
propio (77.8%). La comunicacion que se realiza al cliente es también empirica
(55.6%). No contrata subdistribuidores (63.0%). Finalmente, consideran que el
posicionamiento que tiene en el mercado no se debe al marketing (66.7%).

Ruiz (2018) en su tesis titulada Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente
en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria,
afio 2018. Presentado en la universidad los angeles de Chimbote. Para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, El objetivo principal es determinar la
gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta
de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018 La metodologia de investigacion
fue mixta: cuantitativa y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, descriptiva y correlacional. Usando la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 22 preguntas se entrevistd a los microempresarios encontrando que el

65,4% son de género femenino. Estos negocios se caracterizan por
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ser establecimientos de poca dimensién (tamafio); emplean de “1 a 4 colaboradores”;
carecen de organigrama y manual de organizacion y funciones. Esta falta afecta el nivel
de comunicacién y la claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la
organizacion. Respecto a gestion de calidad: el 61,5% no tienen mision y vision;
tampoco usan herramientas administrativas y carecen de un plan de gestion. Es decir,
no tienen el soporte estratégico para implementar estrategias de mejora continua.
Respecto a atencion al cliente: la investigaciobn muestra que las mypes tienen un
enfoque practico en el cliente y se evidencia en la infraestructura que poseen, pero son
débiles en el conocimiento y aplicacion de técnicas, por ejemplo la mayoria no se tiene
un protocolo para recepcionar las sugerencias y reclamos del cliente. Finalmente, es
necesario difundir entre las mypes las mejores practicas en atencion al cliente como
evaluar al personal la actitud de servicio, capacitar y obtener la retroalimentacién del

cliente.

2.2  Bases teoricas de la investigacion

Variable: Planeacién

Definiciones de planeacion

Luna (2013) nos menciona “que es la etapa donde se elaborar las tacticas,
politicas y ocupaciones, para lograr la optimizacion, para el desarrollo y el crecimiento

de la organizacion”, (Luna, 2013, p. 71).

Bateman y Snell refieren: “planeacion es el proceso sistematico y consciente
de tomar decisiones acerca de metas y actividades que una organizacion llevara a cabo

en el futuro”, (Bateman y Snell, 2016, p.43)
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Robbins et al. (2015) Coulter nos dice “es el acto de definir las metas de la
organizacion, determinar las estrategias para alcanzarlas y trazar planes para integrar

y coordinar el trabajo de la organizacién”, (Robbins et al., 2015, p.123).

Necesidad de una planeacion

Cisneros et al. (2016) considera textualmente que.. “Las organizaciones que
planean su estrategia registran un desempefio superior al de las que no lo hacen”,
(Cisneros et al., 2016). Las que tienen éxito procuran que su estrategia calce
debidamente con las condiciones del entorno externo. Asimismo, la estrategia define
la estructura y los procesos internos de la organizacion con la expectativa de que

produzcan efectos muy positivos en su desempefio.

La planeacidn tiene tres niveles:

1. El estratégico
2. El tactico

3. El operativo

Planes operacionales

Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Planeacién
Tactica y su funcidn consiste en la formulacion y asignacion de actividades méas

desarrolladas que deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicos de la empresa.

Los Planes Operativos son a corto plazo y se refieren a cada una de las

unidades en que se divide un area de actividad. Se enfoca primordialmente a la
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asignacion previa de las tareas especificas que deben realizar las personas en

cada una de sus unidades de operaciones. (Cisneros et al., 2016)

Caracteristicas de la planeacion operativa

Las caracteristicas del plan operativo son:

- Es efectuada por empleados de menor rango jerarquico.

- Se da bajo los lineamientos de la Planeacion Estratégica y Tactica.
- Cubre periodos cortos.

- Trata con actividades programables.

- Su parametro principal es la” eficacia.

Variable: Gestion de calidad

Definicion

Este término, gestidn, es ampliamente utilizado en todos los &mbitos de nuestra
vida y sobre todo esté estrechamente vinculado a la actividad empresarial privada y a
la gestion publica, relacionado con la mejora continua de los procesos productivos, con
el fin Gltimo de acrecentar la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos,
orientado todo ello a mantener competitividad y brindar valor agregado a los productos

y servicios ofrecidos. (Benzaquen, 2019)

Principios de gestion de calidad

Principio 1: organizacion enfocada al cliente.

Las empresas deben realizar estas acciones:
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- Comprender el alcance completo de las necesidades y expectativas de
los clientes para los productos, condiciones de entrega, precio,

seguridad del funcionamiento, etc.

- Asegurar un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los

clientes.

- Medicidn de la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

- Gestionar las relaciones con los clientes.(Kotter, 2016)

Principio 2: liderazgo

En la aplicacion se realizan estas acciones:

Ser proactivo y dirigir con el ejemplo.

- Entender y responder a los cambios del entorno exterior.

- Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

- Crear confianza y eliminar temores.

- Ensefar, formar y preparar al personal.

- Implementar estrategias para el logro de los objetivos y metas. (Kotter,

2016)

Principio 3: participacion del personal.

En la aplicacion se realizan estas acciones:

- Busqueda activa de oportunidades de mejoras.
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Compartir libremente conocimientos y experiencias en equipos Yy

grupos.

Ser innovador y creativo en el seguimiento de los objetivos de la

organizacion.

Ser entusiasta y estar orgulloso de formar parte de la organizacion.

(Kotter, 2016)

Principio 4: enfoque en procesos.

En la aplicacion se realizan estas acciones:

Definir el proceso para lograr el resultado deseado.

Evaluar los posibles riesgos, consecuencias e impactos de los procesos

en los clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Tener en cuenta en el disefio de procesos los pasos, actividades, etapas,
medidas de control, necesidades de formacion, equipos, métodos,
informacién, materiales y otros recursos para lograr el resultado

deseado. (Kotter, 2016)

Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion.

En la aplicacién se realiza estas acciones:

Definir el sistema identificado o desarrollando aquellos procesos que

afectan a un objetivo concreto.

Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma més eficaz.
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- Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la

evaluacién.

- Establecer limitaciones en los recursos antes de pasar a la accion.

(Kotter, 2016)

Principio 6: mejora continua.

En la aplicacidn se realiza estas acciones:

- Hacer que la mejora continua de productos, procesos Y sistemas sea un

objetivo para todos los trabajadores de la organizacion.

- Dotar a todos los miembros de la organizacién de una formacion

apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora continua.

- Determinar medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras.

- Reconocer las mejoras. (Kotter, 2016)

Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

En la aplicacidn se realiza estas acciones:

- Asegurar que los datos y la informacién son suficientemente precisos,

fiables y accesibles.

- Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

- Tomar decisiones y emprender acciones en base a los resultados de un

balance del analisis logistico con experiencia e intuicion. (Kotter, 2016)
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Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

En la aplicacion se realiza estas acciones:

Crear comunicaciones claras y abiertas.

- Iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y procesos.

- Determinar conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades

del cliente.

- Reconocer las mejoras y logros del proveedor. (Kotter, 2016)

2.3  Marco conceptual

=  Ambiente de trabajo: Que esta asociado a las condiciones que se viven
dentro del entorno laboral. ElI ambiente de trabajo se compone de todas las
circunstancias que inciden en la actividad dentro de una oficina, una fabrica,
etc.(Porto,2014)

= Aseguramiento de la calidad: Consiste en el seguimiento de
unas lineas de actuacién planificadas y sistematicas, implantadas dentro
del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa. (1SO, 2015)

=  Auditoria: Es el proceso de evaluacion minuciosa de una sociedad u
organizacion con el animo de conocer sus caracteristicas especificas, asi

como sus fortalezas y debilidades. (Galan,2020)
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= Calidad: La capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos
de cualidad. (Diaz, 2017)

=  Cliente: Es el principal foco de atencién de cualquier empresa, puesto
que todas los planes y las estrategias de marketing deben enfocarse,
desarrollarse e implementarse en funcion del cliente. (Quiroa, 2017)

= Manual de calidad: Es el documento que establece los objetivos y los
estandares de calidad de una compaifiia. (1ISO, 2015)

= Organizacién: Es una estructura ordenada donde coexisten e
interactlan personas con diversos roles, responsabilidades o cargos que
buscan alcanzar un objetivo particular. (Roldan,2017)

= Politica de la calidad: EIl marco que establece las lineas de accion de
las organizaciones en materia de Gestion de Calidad. Es decir, define qué
debe hacer cada compafiia, como, quiénes son los encargados y con base a
qué objetivos. (1SO, 2015)

=  Procedimiento: Es un término que hace referencia a la accion que
consiste en proceder, que significa actuar de una forma determinada. El
concepto, por otra parte, estd vinculado a un método o una manera de
ejecutar algo. (Porto,2021)

* Registro: Es el espacio fisico o virtual donde se deja constancia de un
hecho, o el acto de hacer lo mismo. Esto, con el fin de que terceras personas
y las autoridades competentes estén informadas al respecto.

(Westreicher,2020)
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= Sistema de calidad: Es una serie de procesos sistematicos que
le permiten a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las
distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad vy
consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas de los

clientes. (Raffino, 2020)
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Hipdtesis

En el presente estudio de investigacion de titulo: Proceso de planificacion para
mejorar la calidad de gestion: caso empresa Inversiones y Negociaciones
Angulo E.lLR.L. — Calleria, 2020, no se planted hipdtesis por ser una
investigacion descriptiva. Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario
establecer hipdtesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de

la situacion problemética. (Bernal, 2016)
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IV. Metodologia

4.1  Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, transversal y descriptivo:

No experimental: tuvo caracter no experimental porque los conceptos,
variables, sucesos, comunidades o contextos que se dieron fueron sin la intervencion
directa del investigador. Segun (Bernal, 2016) no se manipula las variables cuando se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se
influyen en ellas (p.152).

Transversal: la investigacion es de corte transversal porque se recolectaron
los datos en un solo momento y en un tiempo determinado, tiempo que se precisa y
delimita, siendo los meses de setiembre a diciembre del 2021. Para Bernal (2016),
estos estudios son especies de “fotografias instantaneas” del fendmeno objeto de

estudio.

Descriptivo porque solo se describieron las partes més relevantes de las
variables en estudio. Segun afirma Salkind (1998), “se resefian las caracteristicas o

rasgos de la situacion o fenémeno objeto de estudio” (p.11).

4.2  Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacién estd conformada por 9 colaboradores de la microempresa
Inversiones y Negociaciones Angulo EIRL. ubicada en el distrito de Calleria. Para
Bernal (2016) la poblacion representa la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.
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Muestra

La investigacion es un estudio de caso; la muestra para la investigacion fue no
probabilistica, para este efecto se tomé al 100,0% de la poblacién: 9

colaboradores de la microempresa Inversiones y Negociaciones Angulo EIRL.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escala
g . Misién, vision
Anlisis Velasco ( 2017) “permite identificar y advertir i
ituacional situaciones que puedan perjudicar las Analisis factores
sttuacional | gperaciones de la empresa” INternos, externos
Intereses
“al i iniciati Pronostico
Luna (2013), “Es V_elasg(,)(2017)_eIIlt_j(_erazgo_elnlmatl_v,ade laalta (
. | inici la b Intuicion direccion que identifica informacion que le Herramientas de
Planificaci €l nicio y 1a base conduzca a tomar la decision mas acertada dentro planeacion Likert
on de todo proceso de la incertidumbre” Mercado, demanda
administrativo™. Velasco (2017) , “es necesario y conveniente que Planteamientos de
Toma de los gerentes obtengan dentro de sus propias objetivos
decision empresas, las estimaciones necesarias para hacer Estrategias
comparaciones analiticas y puedan darse la toma
de decisiones con la menor incertidumbre” Situacion futura esperada
Figuerola (2014), “identificacion de los procesos Anélisis de proceso
Mejora de que pueden ser mejorados, obteniendo un
Jabayoles et al., proceso entendimiento de los procesos eficientes y Pro.pue.f,t,a
(2020), “Es el régimen eficaces”. Aplicacion
i6 ara administrar e . - . Técnicas
Ge§t|on de | P . . Ramos (2018), “Es medir definir, analizar y Likert
calidad Inspeccionar una| Herramientas : » Encuestas
o proponer soluciones a los problemas”. -
OrganlzaC|On con |nnovaC|én
relacion a la calidad”. Salacte et al. (201). “E<td iterrelacionado Mision, vision
L ué et al. , “Esté interrelacionado a
Participacion alag ( ) Supervision

proposito de mejorar y generar valor agregado”.

Valor agregado

Nota: elaborado por Esther Lépez Flores
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4.4

4.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnicas

Bernal (2016), indican que las técnicas e instrumentos para una investigacion
se refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a
recoger los datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra hipétesis

de investigacion. (p.125)

Para la presente investigacion, la técnica es la encuesta.

Instrumentos

En la presente investigacion se utilizd un cuestionario estructurado de 23
preguntas, el cual esta contenido en una encuesta y se adjunta en el presente

proyecto. (Bernal, 2016)

Plan de anélisis

Se utilizo los siguientes programas informaticos: Microsoft Excel para realizar
la tabulacion de la informacion obtenida con el cuestionario como instrumento,
también para la elaboracion de tablas y figuras. Asimismo, se utilizo el
programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de investigacion. PDF
para la presentacion final del trabajo de investigacion. Microsoft Power Point
para la presentacion en diapositivas y uso en la ponencia del trabajo de
investigacion. Turnitin para la verificar el nivel de similitud y prevenir el
plagio y el programa Mendeley para la recepcion de todos los documentos y

gestionar las referencias bibliogréaficas.
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4.6 Matriz de consistencia
TITULO FORMULACION OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
DEL
PROBLEMA
General
Determinar  las  caracteristicas de la Disefio de investigacion:
Proceso de | ¢cCudles son las | planificacion para mejorar la calidad de El disefio es no experimental,

planificacion para
mejorar la calidad
de gestion: caso
empresa
Inversiones y
Negociaciones
Angulo E.LR.L. —
Calleria, 2020.

caracteristicas de la
planificacion y
gestion de calidad
en la microempresa
Inversiones y
Negociaciones

Angulo  E.LR.L
del distrito de
Calleria, 2020?

gestion: caso empresa Inversiones y
Negociaciones Angulo E.LLR.L. — Calleria,
2020.
Especificos
- Determinar las caracteristicas de los

trabajadores de la microempresa Inversiones
y Negociaciones Angulo E.l.R.L- Calleria,
2020.
- Determinar  las caracteristicas de la
planificacion de la microempresa Inversiones
y Negociaciones Angulo E.l.LR.L- Calleria,
2020.

- Determinar las caracteristicas del nivel de
gestion de la microempresa Inversiones vy
Negociaciones Angulo E.LLR.L- Calleria,
2020.

Planificacion

Gestion

transversal, descriptivo.

Poblacién y muestra
La poblacion conformada por
mype
Negociaciones

Otrabajadores de la
Inversiones vy
Angulo EIRL.

Muestra: 100,0% de la poblacién

-Técnica: Encuesta

- Instrumento: cuestionario

estructurado de 23 preguntas

Nota: elaborado por Esther Lépez Flores
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4.7

Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en

concordancia al Codigo de ética para la Investigacion de la ULADECH Catolica en su

version 004, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catolica de fecha 13-01-2021.

a)

b)

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza
no represento riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el
investigador, durante el recojo de informacion se informd de ello a los integrantes
de la muestra. En todo momento lo que se buscd es maximizar los beneficios en

favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, se tuvo presente
antes del recojo de informacion solicitar la firma del consentimiento informado
a cada participante, asi mismo se le solicito hagan llegar todas sus dudas o
consultas respecto a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar

cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollo el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por el
representante de la micro y pequefia empresa en estudio y sus trabajadores los que

conformaron la muestra en estudio.
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d) Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, en esta

f)

investigacion no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones
en el medio ambiente, tampoco se afecto la biodiversidad como parte del estudio,
por ello no se declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda

tener sobre ellos. Inclusive el uso de papel para realizar impresiones fue minimo.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles luego
de finalizado la presenta investigacion; si las personas que formaron parte de
nuestra muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas o
realizar nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacién por el medio
que lo requieran, estos pueden ser correos electronicos o participacion en eventos

donde se expongan los resultados de la investigacion.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente la discrecion de los
datos de identidad de los participantes de esta investigacién: que son
confidenciales y anénimas, también se les informé de ello a los participantes. No
fue necesario en esta investigacion el uso de equipos electrdnicos, mecanicos,
médicos entre otros, por ello no se establecieron protocolos de seguridad para el
uso de estos equipos; también se dio a conocer a los participantes que la
informacidn recogida quedara en custodia del investigador por un lapso de cinco

afios, y solo seran usados exclusivamente para esta investigacion.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los trabajadores de la microempresa Inversiones y Negociaciones Angulo
E.L.R.L. Calleria, 2020.

Perfil del trabajador de la microempresa N %
Edad
18 a 25 afos 2 22.22
29 a 50 afos 5 55.56
51 a més afios 2 22.22
Total 9 100.00
Género del trabajador
Femenino 4 44.44
Masculino 5 55.56
Total 9 100.00
Grado de instruccion del encuestado
Estudios bésicos 5 55.56
Técnico 3 33.33
Universitario 1 11.11
Total 9 100.00
Cargo que desempefia
Gerente 1 11.11
Supervisor 2 22.22
Empleado 6 66.67
Total 9 100.00
Tiempo del negocio en el mercado
De 0 a 5 afios 0 0.00
De 6 a 10 afios 0 0.00
De 11 a mas afios 9 100.00

Total 9 100.00

Nota: Data obtenida de los trabajadores de la microempresa Inversiones y Negociaciones
Angulo EIRL, Calleria, 2020.
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Tabla 2

Describir las caracteristicas de la planificacion en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L.

Calleria, 2020

Planificacion N %
La mision alineada a la planeacion de las
actividades de la empresa
Algunas veces 6 66.67
Casi siempre 2 22.22
Siempre 1 1111
Total 9 100.00
Se evalla los factores internos y externos
Muy pocas veces 1 11.11
Algunas veces 4 44.44
Casi siempre 3 33.30
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Se enfoca de acuerdo a los intereses de la
empresa
Algunas veces 2 22.22
Casi siempre 6 66.67
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Se proyecta en base a hechos y datos registrados
Algunas veces 6 66.67
Casi siempre 2 22.22
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Utiliza herramientas de planeacion
Muy pocas veces 1 11.11
Algunas veces 5 55.56
Casi siempre 2 22.20
Siempre 1 1111
Total 9 100.00

Continua...
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Tabla 2

Describir las caracteristicas de la planificacion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.LR.L.
Calleria, 2020

Las operaciones satisfacen la demanda y tamafio

del mercado

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 22.22
Casi siempre 0 0.00
Siempre 7 77.78
Total 9 100.00
Los objetivos planeados son alcanzables

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 11.11
Casi siempre 2 22.22
Siempre 6 66.70
Total 9 100.00
Las estrategias son comprendidas por todos los

miembros de la empresa

Muy pocas veces 1 11.11
Algunas veces 1 11.11
Casi siempre 3 33.33
Siempre 4 44.44
Total 9 100.00
Se monitorea el cumplimiento de la planeacion

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 33.33
Casi siempre 6 66.67
Siempre 0 0.00
Total 9 100.00

Nota: Data obtenida de los trabajadores de la microempresa Inversiones y Negociaciones
Angulo EIRL, Calleria, 2020.
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Tabla 3

Identificar las caracteristicas de la gestion en las micro y pequefias empresas del

comercio, caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L. Calleria, 2020.

Gestion N %

Se realiza analisis de los procesos

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 33.33
Casi siempre 5 55.56
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Se elaboran propuesta para mejora

Mensual 1 11.11
Trimestral 6 66.67
Semestral 1 11.11
Permanente 1 11.11
Total 9 100.00
Se ejecutan los planes propuestos

Mensual 1 11.11
Trimestral 5 55.56
Semestral 3 33.33
Permanente 0 0.00
Total 9 100.00
Se conoce el uso de técnicas para administrar

Muy pocas veces 2 22.22
Algunas veces 3 33.33
Casi siempre 3 33.33
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente

Mensual 3 33.33
Trimestral 4 44.44
Semestral 1 11.11
Permanente 1 11.11
Total 9 100.00

Continua....
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Tabla 3
Identificar las caracteristicas de la gestién en las micro y pequefias empresas del
comercio, caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L. Calleria, 2020.

La innovacion mejora los procesos

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 4 44.44
Casi siempre 3 33.33
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00
Las funciones alineadas a la mision y vision

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 6 66.67
Casi siempre 1 11.11
Siempre 2 22.22
Total 9 100.00
La supervision es eficaz

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 33.33
Casi siempre 5 55.56
Siempre 1 11.11
Total 9 100.00
Existe orientacién a lograr valor agregado

Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 2 22.22
Casi siempre 6 66.67
Siempre 1 1111
Total 9 100.00

Nota: Data obtenida de los trabajadores de la microempresa Inversiones y Negociaciones
Angulo EIRL, Calleria, 2020.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los trabajadores de la microempresa Inversiones y
Negociaciones Angulo E.I.R.L- Calleria, 2020, segln los resultados obtenidos en el
trabajo de campo se caracterizo el perfil de los colaboradores de Inversiones y
Negociaciones Angulo E.I.R.L del distrito de Calleria, identificando que la mayoria
de los colaboradores estan en el rango de edad de 29 a 50 afios; es una empresa
inclusiva, porque integran el equipo de trabajo colaboradores de ambos sexos forma
balanceada; particularmente los empleados tienen nivel de instruccion basica.. Se
determina también que Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L, tiene presencia
en el mercado superior a 11 afos.

Analizando el comportamiento de las variables, nos enfocamos en el segundo
objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la planificacién en la micro y
pequefia empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L del distrito de Calleria
para lo cual se formularon las siguientes preguntas: ¢La misién, vision estan definidos
acorde a los realiza la planeacion de las actividades de la empresa?, donde la mayoria
(66,7%) de los trabajadores afirman que algunas veces reconocen y siguen la mision,
vision, este resultado contrasta con las conclusiones de la investigacién de Marcelo
(2020) quien concluye que para la planificacion la estrategia tiene que estar involucra a toda
la organizacion para alineados conseguir sus metas. Por otra parte, ¢ Se evalla los factores
internos y externos para la planeacion de las operaciones de la empresa?, se
determina que los trabajadores algunas veces (44,4%) evalla los factores internos y
externos para la planeacion de las operaciones de la empresa, lo cual representa una

debilidad como gestion porgue lo planificado no logra recoger la real capacidad de la
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empresa para lograr las metas que se propone; ¢Se enfoca de acuerdo a los intereses
de la empresa?, como se observa casi siempre (66,7%) se enfoca la planificacion
alineado a los intereses de la empresa. Al respecto citamos la investigacion de Guzman
(2018), que sugiere que la puerta a seguir con éxito los planes de mejora es con un programa
de capacitacion integral para que se trate con un lenguaje comin y comprensible las tacticas
de la planificacion estratégica. Seguidamente, ¢Se proyecta en base a hechos y datos
registrados?; como se observa los trabajadores algunas veces (66,7%) se proyectan en
base a hechos y datos registrados; ¢Utiliza herramientas de planeaciéon?, como se
observa los trabajadores algunas veces (55,6%) utilizan herramientas de planeacion;
¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamafio del mercado?,
como se observa los trabajadores siempre (77,8%) estan enfocadas a satisfacer la
demanda y tamario del mercado; ¢Los objetivos planeados son alcanzables?; como
se observa siempre (66,7%) los trabajadores alcanzan los objetivos planeados; ¢Las
estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la empresa?;
como se observa siempre (44,4%) los trabajadores comprenden las estrategias
establecidas por todos los miembros de la empresa, ¢ Se monitorea el cumplimiento de
la planeacion?, como se observa casi siempre (66,7%) los trabajadores monitorean el
cumplimiento de la planeacion.

En el analisis del tercer objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas: caso Inversiones y
Negociaciones Angulo E.I.R.L, en tal sentido se formularon las siguientes preguntas:
¢Se realiza analisis de los procesos?, se observa casi siempre (55,6%) los
trabajadores realizan analisis de proceso; ¢Se elaboran propuesta para mejora? como
se observa trimestralmente (66,7%) los trabajadores elaboran propuestas para mejora,

¢Se ejecutan los planes propuestos? como se observa trimestralmente (55,6%) los
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trabajadores ejecutan los planes propuestos, en estos aspectos la investigacion guarda
relacion con los resultados de Zamora  (2018), que sugiere como mecanismo de
sostenibilidad de las mejoras la creacion y aplicacién de manuales de procedimientos. ¢Se
conoce el uso de técnicas para administrar? como se observa algunas veces (33,3%)
y casi siempre (33,3%) los trabajadores conocen el uso de técnicas para administrar,
estos resultados contrastan con la investigacion de Guzman (2018), porque el uso de
indicadores permite a las empresas a dirigirlas estratégicamente. .¢,Se realizan encuestas de
satisfaccion al cliente?, como se observa en los resultados, se realizan trimestralmente
(44,4%) los trabajadores realizan encuestas de satisfaccion al cliente, sin embargo es
sugerible realizarla de manera permanente para recibir el input de los clientes, tal como
lo sugiere Kotter (2016) en sus conclusiones de empresa moderna y agil; ¢La
innovacion es parte de mejora de los procesos?, como se observa algunas veces
(44,4%) los trabajadores indican que la innovacién es parte de mejora de los procesos,
situacion que podria mejorar si los colaboradores comprenden la mision y vision de la
empresa; ¢Las funciones estan alineadas a la mision y vision?, como se observa
algunas veces (66,7%) las funciones estan alineadas a la mision y visién, representa
una oportunidad de mejora, esto ultimo es también similar a las recomendaciones de
la investigacion de Jabayoles et al., (2020); ¢La supervision es eficaz?, como se
observa casi siempre (55,6%) los trabajadores indican que la supervision es eficaz, al
respecto deben integrarse mecanismos que mejora este aspecto de la gestion; ¢Existe
orientacion a lograr valor agregado?, como se observa casi siempre (66,7%) los
trabajadores indican que existen orientacion para lograr valor agregado, sin embargo
no podria ser un esfuerzo consistente si no se analizan internamente las condiciones y

capacidades de cada proceso de la empresa.
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VI.

Conclusiones

Se concluye en relacion al primer objetivo especifico que la empresa en estudio
es inclusiva, es decir existe un balance de colaboradores de ambos sexos:

masculino y femenino.

Se concluye en relacion al segundo objetivo especifico que la planificacion de
las operaciones de la empresa se realiza de manera préctica por la gerencia y
esta involucra a todas las areas y sus colaboradores, si bien se da importancia
a su cumplimiento, carece de sustento técnico porque se realiza de acuerdo a las
percepciones y no recoge el registro de datos historicos para la correcta

formulacién de los planes de la empresa.

Se concluye en relacion al tercer objetivo especifico que la gestion si bien es
empirica en el uso de herramientas de administracion, es consistente en su
organizacion que garantiza una operacion enfocada en el cliente y el uso de sus
recursos humanos, econémicos y materiales, sin embargo, se identifica poca

innovacion (flexibilidad) y alineamiento a la mision y vision de la empresa.

Conclusion final, la planificacion y gestion en la empresa Inversiones y
Negociaciones Angulo E.I.R.L, se realiza de forma préctica en sus operaciones,
pero todavia de corto plazo y carece de sustento técnico que garantice su

sostenimiento.
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Aporte de investigador
La planificacion en una organizacion tiene como estrategia involucrar

a toda la organizacion.

Valor agregado al usuario final

Brindar a sus clientes productos y servicios con calidad y oportunidad.

Recomendaciones

Recomendar a la gerencia que, de acuerdo al balance de colaboradores respecto
al sexo, capacitar y formar equipos orientados a analizar y mejorar los procesos

internos de la empresa.

Sugerir a la gerencia tomar conocimiento del uso de herramientas y técnicas
para elaborar la planificacién en la empresa, mantener data histérica para tomar
decisiones en base a hechos y datos sin omitir la evaluacién interna e integral de la
empresa teniendo en cuenta el entorno que también puede afectar la planificacion, de
esta manera garantizar una planificacion consistente.

Sugerir que la gestion se oriente a resultados mejorando la supervision, mejora
continua y alineamiento a la mision y vision de la empresa en la toma de decisiones

para generar resultados positivos y sostenibles.
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1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades 2020 2021

Semestre | | Semestre Il Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes

1123|412/ 3|4|1|2|3|4,12 34

1 | Elaboracion del Proyecto | X

2 | Revision del proyecto XX
por el
Jurado de Investigacion

3 | Aprobacion del X

proyecto por el Jurado
de Investigacion

4 | Exposicion del proyecto X
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor

5 | Mejora del marco X
tedrico
6 | Redaccion de la revision X
de la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 | Ejecucion de la X
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10| Conclusiones y X
recomendaciones
11| Redaccion del pre XX X|X
informe de
Investigacion.
12| Reaccion del informe X
final
13| Aprobacion del X
informe final por el
Jurado de
Investigacion
14| Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos
15| Redaccion de X

articulo cientifico
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base NUmero ) Total
Suministros (*)
- Fotocopias 0.15 340 51.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 2 30.00
- Lapiceros 4 8 32.00
- USB 27 2 54.00
Servicios
- Navegacion internet (horas) 1 360 360.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
. Movilidad 10 15 150.00
Total de presupuesto desembolsable 777.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero

(8l.)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
Uici)\;/)grrstﬁ;;lformatlco (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,429.00
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3. Cuadro de sondeo

Datos de trabajadores de Inversiones y Negociaciones Angulo EIRL

Cargo Apellidos y nombres Orden

Gerente Oscar Oliveros Angulo Saboya 1
Supervisor Glenny Salazar Mendoza
Supervisor Danae Rengifo Davila
Empleado Nancy Elias Orozco
Empleado Petronila Jimenez Armas
Empleado Carlos Panduro Cordova
Empleado Mario Pastaza Rios
Empleado Uriel Ramos Rengifo

Empleado  Marco Diaz Diaz

OO 0o N o O M W N

Total:
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4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTYE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de mvestigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula; Proceso de planificacion y gestion de calidad en las micro y
pequeias empresas del sector servicios “Proceso De Planificacion Para Mejorar La Calidad De
Gestion: Caso Empresa Inversiones Y Negociaciones Angulo ELR L. ~Calleria, 2020 y es dirigido por
Esther Lopez Flores, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,

El propdsito de la investigacion es recopilar informacion respecto a la planificacion y gestion de calidad
en las pequefias empresas del sector servicios: caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo EIRL
y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a
participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. .

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

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si
desea, también podra escribir al correo |%1118]192@uladech pe para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombee_ODCAR  OLTVERCS ANGULLO  SARpYA
Fete: 09 - OH_- 202}

Correo electronico: \\an.u \EQ\'\QXmm\
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5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el trabajo de
investigacion denominado: “Proceso De Planificacién Para Mejorar La Calidad De Gestion:
Caso Empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E.I.R.L. —Calleria, 2020”

La informacién que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables
planificacion y gestion de calidad. Se presenta una escala de valoracion. Favor de
marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su
participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. Rango de edad 4. Cargo que desempefia
a) 18-25 afos a) Gerente
b) 2650 afos b) Administrador
¢) 51 amas afios ¢) Empleado

2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afios
b) Masculino b) 6a10 afos

3. Grado de instruccion ¢ 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria

3\ Tienira\ia-SrnariarHpivarcitar:
L) recuica yru ouycrur uriveranalia
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Muy Algunas
Nunca pocas Veces siempre
veces
@) ) ®)

Siempre

®)

N° ‘ Variable Planificacion
‘ D1: Analisis Situacional
6 ¢La mision, vision estan definidos acorde a los realiza
la planeacion de las actividades de la empresa?
7 ¢Se evalla los factores internos y externos para la
planeacion de las operaciones de la empresa?
8 ¢Se enfoca de acuerdo a los intereses de la empresa?
D2: Intuicion
9 ¢ Se proyecta en base a hechos y datos registrados?
10 | ¢Utiliza herramientas de planeacion?
11 | ¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la
demanda y tamafio del mercado?
D3: Toma de Decision
12 |;Los objetivos planeados son alcanzables?
13 | ¢Las estrategias establecidas son comprendidas por
todos los miembros de la empresa?
14 | ¢Se monitorea el cumplimiento de la planeacion?
N° | Variable Gesti6n de calidad
| D1: Mejora de proceso
15 | ;Se realiza analisis de los procesos?
16 | ;Se elaboran propuesta para mejora?
17 | ;Se ejecutan los planes propuestos?
| D2: Herramientas
18 | ;Se conoce el uso de técnicas para administrar?
19 | ;Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
20 | ¢Lainnovacion es parte de mejora de los
procesos?
| D3: Valor agregado
21 | ¢Las funciones estan alineadas a la misién y
vision?
22 | ¢(Lasupervision es eficaz?
23 | ;Existe orientacion a lograr valor agregado?
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6. Validacion de instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Valdiviezo Saravia, Crysber M.
1.2.Grado Académico: Magister en Administracion
1.3 Profesion: Licenciado en Administracion
14 Institucion donde Labora: Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
1.5 Cargo que desempefia: Docente tutor investigador

L6 .Denominacion dei instrumento. Proceso de planificacion para mejorar fa calidad de
gestion: caso empresa Inversiones y Negociaciones Angulo E LR L. - Calleria. 2020

1.7 Autor del Instrumento: Esther Lopez Flores

IL  VALIDACION

INDICADORES DE | CRITERIOS

EVALUACION Sobre los items del instrumento S =

DEL § 5

INSTRUMENTO < o5 |2
S|<(8|8
Z, |2 = |8

i 1 (2 [3 |4
1. CLARIDAD Cstan formulados con lenguaje :
apropiado que facilita su comprension

2. OBJETIVIDAD | Estan expresados en conductas
observables medibles |

3. CONSISTENCIA | Existe una orgamzacion logiea en los
l contenidos y relacion con | teonia

4. COHERENCIA Existen relacion de los contemidos con
los indicadores de la variable

S. PERTINENCIA | Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados

XKoo= X X X XY MUY BUENO

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad v calidad
de items presentados en ¢l mstrumento

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIA TOTAL
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1L  RESULTADO DE LA VALIDACION /‘
3.1 Valoraeion total cuantitativo -?LZ flu ld

3.2 Opimidn

F )(
AVORABLE

DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE é ‘, ﬁ(

3.3 Observaciones Ij /’ s
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7. Hoja de tabulacién

Rango de edad del trabajador

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De 18 a 25 afios 2 22,2 22,2 22,2
De 29 a 50 afios 5 55,6 55,6 77,8
De 51 a més afios 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0
Género de trabajador
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
Vaélido  Femenino 4 44,4 44,4 44,4
Masculino 5 55,6 55,6 100,0
Total 9 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Estudios basicos 5 55,6 55,6 55,6
Técnico 3 33,3 33,3 88,9
Universitario 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
Cargo que desempefia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Gerente 1 11,1 11,1 11,1
Supervisor 2 22,2 22,2 33,3
Empleado 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

57



Tiempo del negocio en el mercado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  De 11 a mas afios 9 100,0 100,0 100,0

¢La misidn, vision estan definidos acorde a los realiza la planeacion de las
actividades de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 6 66,7 66,7 66,7
Casi siempre 2 22,2 22,2 88,9
Siempre 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

¢Se evalla los factores internos y externos para la planeacién de las operaciones de

la empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 111 11,1 11,1
Algunas veces 4 44,4 44,4 55,6
Casi siempre 3 33,3 33,3 88,9
Siempre 1 11,1 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Se enfoca de acuerdo a los intereses de la empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Algunas veces 2 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 6 66,7 66,7 88,9
Siempre 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
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¢ Se proyecta en base a hechos y datos registrados?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 6 66,7 66,7 66,7
Casi siempre 2 22,2 22,2 88,9
Siempre 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢Utiliza herramientas de planeacion?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 11,1 11,1 11,1
Algunas veces 5 55,6 55,6 66,7
Casi siempre 2 22,2 22,2 88,9
Siempre 1 11,1 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamario del
mercado?
Porcentaje
Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 2 22,2 22,2 22,2
Siempre 7 77,8 77,8 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢Los objetivos planeados son alcanzables?
Porcentaje
Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 1 11,1 11,1 11,1
Casi siempre 2 22,2 22,2 33,3
Siempre 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0
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¢ Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la

empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 11,1 11,1 11,1
Algunas veces 1 111 111 22,2
Casi siempre 3 33,3 33,3 55,6
Siempre 4 44,4 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢, Se monitorea el cumplimiento de la planeacion?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Se realiza analisis de los procesos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Algunas veces 3 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 5 55,6 55,6 88,9
Siempre 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Se elaboran propuesta para mejora?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Mensual 1 111 111 11,1
Trimestral 6 66,7 66,7 77,8
Semestral 1 11,1 11,1 88,9
Permanente 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
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¢ Se ejecutan los planes propuestos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Mensual 1 11,1 11,1 11,1
Trimestral 5 55,6 55,6 66,7
Semestral 3 33,3 333 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Se conoce el uso de técnicas para administrar?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Muy pocas veces 2 22,2 22,2 22,2
Algunas veces 3 33,3 33,3 55,6
Casi siempre 3 33,3 33,3 88,9
Siempre 1 11,1 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Mensual 3 33,3 33,3 33,3
Trimestral 4 44,4 44,4 77,8
Semestral 1 11,1 11,1 88,9
Permanente 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢La innovacion es parte de mejora de los procesos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas veces 4 44,4 44,4 44,4
Casi siempre 3 33,3 33,3 77,8
Siempre 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0
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¢ Las funciones estan alineadas a la mision y visién?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 6 66,7 66,7 66,7
Casi siempre 1 11,1 11,1 77,8
Siempre 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ La supervision es eficaz?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Algunas veces 3 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 5 55,6 55,6 88,9
Siempre 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0
¢ Existe orientacion a lograr valor agregado?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 2 22,2 22,2 22,2
Casi siempre 6 66,7 66,7 88,9
Siempre 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0
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8. Figuras
Rango de edad del trabajador

60

Porcentaje

De 18 a 25 afios De 29 a 50 afios De 51 a mas afios

Nota: Tabla 1
Figura 1. Rango de edad del trabajador

Género de trabajador

60

Porcentaje

Femenino Masculino

Nota: Tabla 1.

Figura 2. Género
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Grado de instruccion
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Estudios bhasicos Técnico Universitario

Nota: Tabla 1.

Figura 3. Grado de instruccién

Cargo que desempena

Porcentaje

Gerente Supervisor Empleado

Nota: Tabla 1.

Figura 4. Cargo que desempeiia
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Tiempo del negocio en el mercado

1007

80

60

Porcentaje

404

207

De 11 a mas afios

Nota: Tabla 1.

Figura 5. Tiempo en el cargo

¢La mision, vision estan definidos acorde alos realiza la planeacion de las
actividades de la empresa?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 6. Planeamiento alineado a mision y visién
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¢Se evalua los factores internos y externos para la planeacion de las
operaciones de la empresa?

50

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 7. Evaluacion de factores internos y externos para planeacion

¢ Se enfoca de acuerdo alos intereses de la empresa?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 8. Enfoque a intereses de la empresa
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¢ Se proyecta en base a hechos y datos registrados?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 9. Proyeccion en base a hechos y datos

¢Utiliza herramientas de planeacion?

60

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 10. Uso de herramientas de planeacion
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¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamario del
mercado?

Porcentaje

Algunas veces Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 11. Operaciones orientadas a satisfacer el mercado

¢Los objetivos planeados son alcanzables?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 12. Objetivos planeados
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¢Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la
empresa?
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Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 13. Estrategias comprendidas

¢ Se monitorea el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre

Nota: Tabla 2.

Figura 14. Cumplimiento de planeacién
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¢ Se realiza analisis de los procesos?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3.

Figura 15. Analisis de procesos

¢ Se elaboran propuesta para mejora?

Porcentaje

Mensual Trimestral Semestral Permanente

Nota: Tabla 3

Figura 16. Elaboracion de propuestas de mejora
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¢ Se ejecutan los planes propuestos?

60

Porcentaje

Mensual Trimestral Semestral

Nota: Tabla 3

Figura 17. Ejecucidn de planes propuestos

¢ Se conoce el uso de técnicas para administrar?

407

Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3

Figura 18. Uso de técnicas para administrar
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¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

5071

Porcentaje

Mensual Trimestral Semestral Permanente

Nota: Tabla 3

Figura 19. Encuestas de satisfaccion

¢Lainnovacion es parte de mejora de los procesos?

501

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3

Figura 20. Innovacion y procesos
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¢Las funciones estan alineadas a la mision y vision?

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3

Figura 21. Funciones alineadas a vision y mision

¢La supervision es eficaz?

60

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3

Figura 22. Eficacia de supervision
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¢ Existe orientacion a lograr valor agregado?

60

Porcentaje

20

Algunas veces Casi siempre Siempre

Nota: Tabla 3

Figura 23. Orientacion a valor agregado
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9. Turnitin
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