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RESUMEN

La presentacion investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la organizacion como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de
Sullana, 2019. La metodologia desarrollada es la de tipo cuantitativa de nivel
descriptiva, disefio no experimental-transversal. La muestra estuvo conformada por 15
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes
del cercado de Sullana. En la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta y
como instrumento de investigacion el cuestionario. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 100% conoce el objetivo de la empresa, el 66.7% se tienen definidas las
funciones de cada trabajador, el 60% el equipo de trabajo es sélido, el 53.3% conoce
las politicas de la organizacion, el 60% el trato que se brinda en todas las areas de la
empresa es el mismo. Por lo tanto, se concluye que, la organizacion es positiva para las
empresas ya que evita la duplicidad de funciones, mejora la comunicacion entre el
personal, se clarifican los niveles de jerarquia, se establece el principio de autoridad,
se reduce la carga de responsabilidades sobre una sola persona, se establece un orden

y €s una oportunidad de mejora para cualquier empresa.

Palabras clave: Calidad. Empresa. Gestion. Organizacion.



ABSTRACT

The general objective of the research presentation was: To determine the
characteristics of the organization as a relevant factor for quality management in micro
and small companies in the service sector, restaurants in the Sullana area, 2019. The
methodology developed is the quantitative type of descriptive level, non-experimental-
transversal design. The sample consisted of 15 representatives of the micro and small
companies of the service sector, restaurant category of the Sullana area. In the data
collection the survey technique was applied and the questionnaire as a research
instrument. Obtaining the following results: 100% know the objective of the company,
66.7% have defined the functions of each worker, 60% the work team is solid, 53.3%
know the policies of the organization, 60% the treatment provided in all areas of the
company is the same. Therefore, it is concluded that the organization is positive for
companies since it avoids duplication of functions, improves communication between
personnel, hierarchy levels are clarified, the principle of authority is established, and
the burden of responsibilities is reduced. on a single person, an order is established and

is an opportunity for improvement for any company.

Keywords: Quality. Business. Management. Organization.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las empresas buscan la calidad en su organizacion, para que obtengan
como principal beneficio, la satisfaccion del cliente; para alcanzar dicho nivel, es
necesario que estas lleven a cabo una gestion de calidad. Segun Sirvent, Gisbert & Pérez
(2017) la gestion de calidad “es el proceso de cambio que ha sufrido el concepto de calidad
y sus efectos; es decir, la evolucion de la calidad”. Dentro de la gestion de calidad, y de
acuerdo a la familia de las normas ISO 9000 son siete los principios en los que se basa la
gestion de calidad, los que son: enfoque al cliente, el liderazgo, el compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora continua, toma de decisiones basadas en la

evidencia, y gestion de las relaciones.

Asimismo, en la presente investigacion se habla sobre la organizacion. Garcia
(2020) considera que para que la empresa logre una mayor rentabilidad econémica y
social, es necesario de una buena organizacion que contribuya en el alcance de los
objetivos trazados. Por su parte Dave (2020) toda vez que se quiere reinventar la
organizacion se deben identificar los supuestos en los que opera, es decir, se debe

considerar el modelo de organizacién se debera adaptar mejor a su funcionamiento.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion estd dirigido a las Micro y
Pequefas empresas (MYPES). De acuerdo con Ferraro & Rojo (2018) las MYPES en
Ameérica Latina y el Caribe, son agentes con significativa capacidad para generar empleo,
sin embargo, demuestran baja productividad y una elevada informalidad (..) Respecto a
la problemética de la informalidad, paises de Latinoamérica han tomado medidas como es
el caso de Brasil, en el cual se han desarrollado politicas en las cual se fundamentaria la

formalizacion de las MYPES, teniendo en claro que estos pequefios negocios son una
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fuente importante de empleo; dichas medidas incluyen regimenes de simplificacion

tributaria y registral.

En el Per(, de acuerdo con Gomero (2015) la principal problematica de las
MYPES es la informalidad, respecto del cual todo indica que el gobierno aun no ha podido
solucionar, pues, incluso las cifras de informalidad se encontrarian por encima de aquellas
empresas que operan respetando las normas internas. Sin embargo, también valora que

estos negocios generen escenarios favorables para la captacién de mano de obra.

En lo que se refiere a la presencia de las MYPES en la ciudad de Sullana,
especificamente las del rubro restaurantes, estas generan puestos de trabajo a jovenes y
adultos, inclusive estudiantes que necesitan de recursos para salir adelante. Sin embargo
no son ajenas a la problematica de la informalidad, como también al bajo rendimiento
muchas veces por no contar con los recursos necesarios para posicionarse en un mercado

muy competitivo.

Por lo anterior es necesario plantearse la siguiente interrogante: ¢Cuales son las
caracteristicas de la organizacion como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana,
2019? Para dar respuesta a la misma, se propone como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la organizacién como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana,

2019. Asimismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

« Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana,

2019.
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« Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, del rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

« Determinar las caracteristicas de la organizacion como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro restaurantes del cercado de Sullana, afio 2019.

La metodologia desarrollada fue la de tipo cuantitativa de nivel descriptiva, disefio
no experimental-transversal. La muestra estuvo conformada por 15 representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del cercado de Sullana.
En la recoleccién de datos se aplicd la técnica de encuesta y como instrumento de

investigacion el cuestionario.

La realizacion de este estudio se justifica porque se propone identificar las
caracteristicas de la empresa objeto de estudio en relacion de la gestion de calidad que
aplica y su organizacion, lo que permitira mostrarle sus deficiencias en las cuales puede
mejorar. Asimismo, se justifica de manera institucional porque el estudio se dirige a la
empresa considerandola como institucion y no individualizando por sus trabajadores u
otra caracteristica. También se justifica de forma académica porque su realizacion
representa un requisito para obtener el grado de bachiller de acuerdo a la normativa de la
universidad. Representa también un contenido tedrico que servira de antecedente para

posteriores investigaciones relacionadas a las variables de estudio.

Los principales resultados fueron: el 100% conoce el objetivo de la empresa, el
66.7% se tienen definidas las funciones de cada trabajador, el 60% el equipo de trabajo es
solido, el 53.3% conoce las politicas de la organizacion, el 60% el trato que se brinda en

todas las areas de la empresa es el mismo.
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Se concluy6 que, la organizacidn es positiva para las empresas ya que evita la
duplicidad de funciones, mejora la comunicacién entre el personal, se clarifican los niveles
de jerarquia, se establece el principio de autoridad, se reduce la carga de responsabilidades
sobre una sola persona, se establece un orden y es una oportunidad de mejora para

cualquier empresa.
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. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Burgos (2017) en su tesis: Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el
restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma ISO
9001:2015 y la norma técnica Colombiana NTS-USNA 008, tuvo como objetivo general:
Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante-bar Ouzo Agave Azul
S.A.S. (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamientos de la norma ISO 9001: 2015y la
normatécnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus procesos y valore el riesgo
del sistema. Su estudio tuvo una parte cualitativa y también cuantitativa, es decir fue una
investigacion mixta. Como instrumentos de investigacion se aplicaron entrevistas y
encuestas. Los resultados obtenidos fueron: con el desarrollo del Sistema de gestion de
calidad se contribuyé a la minimizacién de pérdidas por falta de control de aspecto de no
calidad, riesgos y gestion de cambios. También contribuyd en el reconocimiento en el
mercado y posible obtencidén de contratos de servicio con empresas certificadas. Se
concluy6 que, segun la capacidad de recuperacion de la inversion para el sistema de
gestion de calidad, se pudieron calcular los indicadores financieros, demostrando la

viabilidad del proyecto de manera cuantitativa econémica.

Antecedentes Nacionales

Pascual (2018) presento su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo las normas I1SO 90014 en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015, se propuso como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas ISO 9001

en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del
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distrito de Huaraz, 2015. Utilizé la metodologia el disefio no experimental-descriptivo. La
muestra estuvo constituida por 30 gerentes. Se aplico un cuestionario de 18 preguntas. Los
resultados que obtuvo fueron: el 66% indico que en todo momento se estan utilizando las
politicas de calidad, el 69% consideré que el ambiente de trabajo es el adecuado, el

43% sefala que se documenta el producto, el 49% dice que se controlan los procesos en
la elaboracion del producto, el 51% se realiza seguimiento al cumplimiento de la
satisfaccion del cliente. Se concluye que, los gerentes perciben una deficiencia en nivel
intermedio en relacion a los requisitos de la norma ISO 9001, ya que se considera que no

es tema principal para restaurantes.

Riveros (2019) en su tesis de titulo: Gestion de calidad bajo el enfoque de la
formalizacion de la MYPE polleria Pachax del sector servicio en el distrito de Juliaca
2019, se propuso como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
financiamiento, atencion al cliente y formalizacion en la Mype Polleria Pachax empresa
del sector servicio, de la ciudad de Juliaca, afio 2019. La metodologia aplicada fue la que
corresponde a la investigacion de disefio no experimental, transversal y descriptivo. En la
recoleccion de datos se utilizo como técnica la encuesta, mediante su instrumento el
cuestionario. La poblacion estuvo conformada por los clientes de la polleria en estudio.
Entre los principales resultados obtenidos fueron: el 80% se encontrd satisfecho con la
apariencia limpia y agradable del personal de la polleria; el 46,70% y el 26,70% estuvieron
satisfechos y totalmente insatisfechos respectivamente, respecto a que reciben una
atencion personalizada, el 53,30% estuvo satisfecho con el ambiente. Finalmente se

concluye que; el personal siempre se muestra disponible a atenderlos.

Abanto (2017) en su tesis titulada: Gestion de calidad en la capacitacion de los
recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,

distrito de Coishco, 2017, se propuso como objetivo general: Determinar las principales
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caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal. La muestra estuvo
conformada por 8 micro y pequefias empresas. El instrumento utilizado en la recoleccion
de datos fue un cuestionario de 20 preguntas. Los resultados que obtuvo fueron: el 62,5%
indica que se aplica el liderazgo empresarial; el 62,5% dice que el personal tiene poca
iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad; el 62,5% la gestién de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa; el 755 si se capacita. Finalmente
concluye que, las micro y pequefias empresas del sector servicios, del rubro pollerias, del

distrito de Coishco aplican la gestion de calidad, utilizando el liderazgo como herramienta.

Coberfias (2018) en su tesis de titulo: Gestion de calidad en la seleccion del
personal en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco
urbano, distrito Chimbote, 2016, se propuso como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la seleccion del personal en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano, distrito Chimbote,
2016. Desarrollé una investigacion de disefio no experimental — transversal. Su muestra
estuvo constituida por 12 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un
cuestionario de 20 preguntas. Los resultados que obtuvo fueron: El 91,7% indica que la
principal dificultad en laimplementacion de la gestion es el aprendizaje lento, el 58,3% esta
tiene a cargo la seleccion del personal; el 91.7% toma en cuenta la experiencia laboral al
momento de seleccionar al personal; el 100% estd convencido que, los trabajadores
desempefian sus funciones de acuerdo a sus expectativas. Concluye que, las micro y

pequefias empresas, en su mayoria, aplican el sistema de gestion de calidad.
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Moreno (2017) en su tesis de titulo: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque del liderazgo transaccional en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro actividades de restaurantes — pollerias del distrito de Huaraz, 2013, se
propuso como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque del liderazgo transaccional, en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes pollerias, del distrito de Huardz, 2013. La
investigacion fue de tipo descriptiva y de nivel cuantitativa y de disefio transeccional. La
recoleccion de datos se llevd a cabo a través del cuestionario dirigido a 10 empresarios.
Los resultados que obtuvo fueron: para el 80% de manera frecuente el liderazgo
transaccional le aclara y concretiza la responsabilidad que le corresponde a cada trabajador
con el fin de lograr los objetivos de desempefio; el 60% estuvo de acuerdo con que el
liderazgo transaccional ayuda a informar de manera permanente respecto de sus fortalezas.
Concluye que es deficiente la aplicacion del liderazgo por parte del empresario de las mype
del rubro restaurantes — pollerias, dado a que no hacen uso de estrategias para mejorar su

servicio.

Flores (2017) en su tesis de titulo: Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del Jirén José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, se propuso como
objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de Chimbote, 2016. ElI método de
investigacion que utilizo fue el inductivo — deductivo, tipo correlacional, nivel aplicativo,
disefio no experimental-transversal. A su muestra la conformaron 4 micro y pequefias
empresas. El instrumento de investigacion fue el cuestionario. Obtuvo como resultados:

el 100% no cuenta con un plan de marketing; el 75% a veces no analiza el mercado; en
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un 50% casi siempre hace uso de estrategia de ventas; y el 50% hace uso de medios fisicos
como gigantografias. Concluye que, la gestion de calidad bajo el enfoque de marketing
influye en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro

pollerias del Jirdn José Balta del Distrito de Chimbote, 2016.

Estrada (2017) en su tesis: Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing y el
posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
ciudad de Santa, 2016 se propuso como objetivo general: Determinar la influencia de la
Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en el posicionamiento de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016. Aplicé el
método de investigacion inductivo-deductivo. La muestra estuvo constituida de 263
clientes. El instrumento utilizado en la recoleccion de informacion fue el cuestionario.
Obtuvo como resultados: el 57,4% de acuerdo en que la gestion empresarial esta
direccionada a la calidad; el 78,7% totalmente de acuerdo en que la buena gestion debe
estar orientado a la satisfaccion de los clientes, el 51% parcialmente de acuerdo en que
estar bien organizados hace que se elija a la empresa a la hora de comprar. Concluye que,
la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing influye de manera significativa en el
posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro pollerias,

ciudad de Santa, 2016.

Aguayo & Ignacio (2017) presentaron su tesis titulada: Mejoramiento del clima
organizacional y la calidad del servicio al cliente en Villa Chicken S.A.C. — Lima
Metropolitana 2017; en la cual se propusieron como objetivo general: Establecer como se
determina el mejoramiento del clima organizacional y la calidad del servicio al cliente en
Villa Chicken S.A.C. — Lima Metropolitana 2017. Desarrollé una metodologia de tipo
cuantitativo y nivel experimental. En la recoleccion de datos utilizd6 como técnica la

encuesta dirigida a los trabajadores de la empresa en estudios. Obtuvieron entre sus
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principales resultados los siguientes: el 60% consider6 como excelente el nivel de
participacion del propietario de la empresa, el 50% calificO como excelente la
estimulacion que el jefe brinda a sus trabajadores, el 85% consideré como excelentes a las
recompensas econoémicas, y el 90% a las no econémicas. Finalmente concluye que, el
ambiente laboral influye en la realizacion de las tareas cotidianas de parte de los

trabajadores; ademas a estos, no se les brinda capacitacion.

Choque (2018) en su tesis de titulo: Clima organizacional y desempefio laboral de
los trabajadores del restaurante turistico La Estancia Grill EIRL de la ciudad de Puno
2016, se propuso como objetivo general: Conocer la relacién que existe entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en los colaboradores de la empresa de restaurante
Estancia Grill EIRL. Desarrollé una investigacion de tipo analitico descriptivo. Como
técnica de recoleccion de datos se utilizo la encuesta. La poblacién estuvo constituida por
los clientes del restaurante turistico La Estancia Grill EIRL. Obtuvo como resultados: En
un 71% practica el liderazgo participativo, al 65% le gustaria recibir incentivos
economicos, el 53% estuvo medianamente motivado para el trabajo, el 58,8% dice que a
veces existe reciprocidad en el trabajo, el 59% afirmé que hay equidad en el trato a los
trabajadores, el 71% dice que en la empresa se practica la comunicacion vertical. Concluye
finalmente que, se percibe disconformidad por parte de los trabajadores en relacién al
clima organizacional de la empresa; los directivos, por su parte consideran que, el

desempefio laboral de sus trabajadores se encuentra en un nivel medio.

Castafieda (2018) en su tesis de titulo: Clima laboral en la mejora del compromiso
organizacional de los trabajadores del restaurante Ricos Chiky SRL, se propuso como
objetivo general: Determinar de qué manera el clima laboral mejorara del compromiso
organizacional de los trabajadores del Restaurante Ricos Chiky SRL, Chepén 2017. El

disefio de la investigacion que desarrollo fue no experimental, transversal descriptivo. La
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poblacién y muestra estuvo constituida por el personal que labora en el Restaurante Ricos
Chiky SRL. En la recoleccion de datos utilizé las técnicas de encuesta y entrevista.
Obteniendo como principales resultados: el 85% se siente identificado con que si se siente
identificado con la vision organizacional de la empresa, el 53,85% estuvo de acuerdo con
que la empresa motiva de manera constante al personal, el 77% siente que su esfuerzo esta
siendo recompensado, el 23.08% consideré que el grado de proactividad que posee es
bueno. Concluye que, el clima laboral influye de manera positiva para que los
trabajadores del Restaurante, después de motivaciones y diferentes factores se puede

lograr un mayor compromiso organizacional.

Collanqui (2017) presentd su tesis titulada: Analisis de la estructura
organizacional para desarrollar el modelo Righsizing en el Taypikala Hotel Lago — 2017,
en la cual se propuso como objetivo general: Analizar la estructura organizacional actual
para desarrollar el modelo rightzing en el Taypikala Hotel Lago — 2017. Aplic6 una
metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva transversal analitica. La
poblacion y muestra estuvo conformada por los trabajadores. La técnica utilizada en la
recoleccion de datos fue la encuesta. Obtuvo como resultados: el 45% estuvo de acuerdo
con que se conoce la utilidad especifica que aporta cada area, el 45% estuvo totalmente
de acuerdo con que estan definidas las tareas realizadas por cada area, el 35% estuvo
totalmente de acuerdo con que existe un tiempo estandar para llevar a cabo una actividad
en el area de trabajo, el 40% estuvo totalmente de acuerdo con que, el redisefio de la
estructura mejora la productividad. Finalmente concluye que, los trabajadores manifiestan

estar propensos para dar inicio al cambio en relacion del modelo Rightsizing.

Antecedentes Locales

Medina (2018) en su tesis de titulo: Caracterizacion de la gestion de la calidad y

atencion al cliente en las MYPE rubro polleria del distrito de VICE — Sechura afio 2018,
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se propuso como objetivo general: Conocer qué caracteristicas tiene la gestion de calidad
y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias, distrito de Vice — Sechura afio 2018.
La metodologia que aplico fue la investigacion de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo,
disefio no experimental, de corte transversal. En la recopilacion se hizo uso de la técnica
de encuesta a través de su instrumento el cuestionario. Obtuvo como resultados: en cuanto
a los principios de la gestion de calidad considera el enfoque al cliente, el liderazgo,
participacién del personal, el enfoque basado en procesos, y mejora continua. Considera
que es importante la planeacién en el logro de sus objetivos. Concluye que, tanto en los
trabajadores como clientes debe existir una relacion estrecha en el producto y el servicio

que se brinda, asi como también con la gestién de los recursos utilizados.

Mendoza (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad y la satisfaccion de los
clientes en la polleria EI Pelao S.A.C., Piura, se propuso como objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes de la
polleria “El Pelao” S.A.C. — Piura”. Desarroll6 el tipo de investigacion no experimental
de corte transversal, de disefio descriptivo correlacional. La poblacién estuvo constituida
por 70 trabajadores, tomandose como muestra a 40 personas. Como técnica de recoleccion
de datos se utilizd la encuesta a través de su instrumento el cuestionario. Entre los
principales resultados que obtuvo fueron: el 52,50% considerd en un nivel regular a la
variable gestion de calidad, el 60% en un nivel regular a la satisfaccion del cliente, el
52,50% en un nivel regular a la dimensién calidad del servicio, el 55% en un nivel regular
a la calidad del producto, el 55% en un nivel regular a la mejora continua. Finalmente
concluye que, existe una relacion significativa entre las dimensiones de calidad del

servicio, calidad del producto, y mejora continua con la satisfaccion del cliente.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas (MYPES)

Segun Sanchez (2014)

Las mypes en América Latina desarrollan sus actividades en un contexto donde
los paises de esta region se encuentran afectados por problemas sociales, sin
embargo, a pesar de ello, representan un gran potencial en el crecimiento
econdmico, generacién de empleo y desarrollo social. Entre los problemas que
destaca de las mypes, es que, en un bajo porcentaje estos negocios acceden a
crédito de parte de la instituciones financieras, por lo que a muchas se les dificulta

su desarrollo (p.127).

Mares (2017) define a las mypes como aquella organizacion empresarial
constituida por una persona natural o juridica, y que tiene por finalidad desarrollar
actividades de extraccién, produccion, transformacion, comercializacién de bienes o
prestacion de servicios. Asimismo, dice que estos negocios pueden ser conducidos por el
mismo propietario como persona natural con negocio, 0 como persona juridica, adoptando

alguna forma societaria.

Caracteristicas de la Micro y Pequefia empresa

De acuerdo con la Ley 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial” las

caracteristicas las mypes en el Peru tienen las siguientes caracteristicas:

= Microempresa: Cuyas ventas en el afio no pueden exceder de las 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).
« Pequefia empresa: Las ventas en el afio son mayores a 150 UIT y en un maximo

de 1700 UIT.
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» Mediana Empresa: Donde las ventas anuales son mayores a 1700 UIT y hasta en

un maximo de 2300 UIT.

Formas de organizacion de negocios o empresas

Uno de los primeros pasos para la constitucion de empresas es definir bajé que

tipo de empresa es que queremos operar, Reategui et al (2016) nos dice que son formas

de organizacion de un negocio o empresas las siguientes:

a)

b)

Como personas naturales: Las personas naturales también estan en la
capacidad de decidir y ejecutar, celebrar contratos, asumir
responsabilidades y hacer efectivo el pago que les corresponde por
concepto de impuestos a los que pudieran encontrarse afectos, asi como
también con obligaciones contraidas con proveedores, personal, etc (...)
A aquellas personas que desarrollan actividades econdémicas sin haberse
constituido como empresa se les denomina como “personas naturales con
negocio”; este tipo de personas son perceptoras de renta de tercera
categoria.

Como personas juridicas: Se constituyen por una o varias personas, sean
naturales o juridicas, que tengan la intencion de llevar a cabo negocios de
manera formal. Entre las ventajas de constituir una empresa como persona
juridica son: la responsabilidad frente a terceros es limitada, se le permite
participar en concursos publicos, pactar negocios con empresas nacionales

y extranjeras, mayor facilidad para la obtencion de crédito, entre otras.

Importancia de las microempresas

Tello (2014) dice que las microempresas son importantes por las siguientes:
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= Son una de las principales fuentes de empleo. Resulta interesante como
herramienta de promocion de empleo en la medida que solo exige una
inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos.

- Constituye un apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos
cuellos de botella en la produccién. A través de ello, se da la oportunidad
a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos puedan generar
su propio empleo, asimismo, a que contribuyan con la produccion de la

gran empresa (p.204).

Por su parte Orueta et al (2017) sefiala que, sin duda alguna, las PYMES se han
convertido en un elemento fundamental para el sistema econémico en Iberoamérica, esto
debido a que representan mas del 90% de las empresas totales de la region, asimismo,
entre el 50% y el 75% de los empleos totales, y menos del 50% en el Producto Bruto

Interno (PBI).

Financiamiento de las microempresas

Para Orueta et al (2017) el tema la financiacion de las pymes resulta ser uno de los
temas cruciales para la supervivencia de este tipo de negocios, ello debido a que las pymes
se desenvuelven en base a dos premisas basicas: el aseguramiento de su funcionalidad en
el futuro y lograra que dicho funcionamiento se lleve a cabo en las mejores condiciones
de rentabilidad que se le haga posible. Indica que, entre las alternativas tradicionales de

financiamiento con que cuentan las microempresas en el Peru son las siguientes:

a) Aquellas provenientes de créditos por parte de los proveedores, familiares
0 amigos, sobre todo, para los empresarios que no pueden acceder a

créditos de intermediarios financieros.
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b) El que proviene de instituciones de microfinanza, las mismas que se
encuentran bajo la supervision de la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP (SBS); el cual exige que las empresas estén debidamente
constituidas formalmente.

¢) Organizaciones que no se encuentran bajo la supervision de la SBS, tales
como: Organizaciones No Gubernamentales (ONG), cooperativas, y
empresas de factoring. En el caso de las dltimas, son las que permiten el
acceso a la liquidez anticipada descontando las facturas giradas por
empresas a las cuales las PYMES proveen de bienes o servicios.

Teorias que fundamentan el estudio

Teorias de la Calidad

El término “Calidad” ha ido desarrollandose en paralelo de diferentes enfoques
gerenciales. En el afio 1945, Feigebaum, publico su articulo denominado “La
Calidad como gestion”, en el cual describe el concepto de calidad, lo que deja
como resultado el libro “Total Quality control”. Edward Deming, en el afio 1950,
da por primera vez una conferencia a representantes del rubro industrial en Japén,
a pedido del gobierno de Estados Unidos; en dicha conferencia destacé la
aplicacion de métodos estadisticos en lo que se refiere al control de la calidad. Para
el afio 1961, Philip Crosby, emite relacionado con la calidad, al cual denomind
“Cero defectos”, haciendo énfasis en la participacion del recurso humano, ya que
consideraba que los defectos eran consecuencia de errores cometidos por el ser

humano (Rojas, 2003).

Asimismo, hay teorias recientes de la calidad; y entre los personajes

representativos son:
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Shigeo Shingo: Tuvo impacto en la industria japonesa, e incluso en
Estados Unidos. De la mano de Tiichi Ohno, impuls6 un conjunto de ideas
innovadoras, a las que Ilamd “Sistema de produccion de Toyota”. Sobre
su aporte, se trata de un sistema basado en la filosofia “cero inventarios en
proceso”, el cual permitia lograr un nivel de produccion en el tiempo justo.
Otro de los sistemas que impulsé fue “El sistema de jalar versus empujar”;
en el que indicaba que, se producia una pieza Unicamente si la linea
siguiente lo requeria. “El Poka Yoke” conocido también como “a prueba
de errores” fue otra mas de sus innovaciones, referia que, al momento de
detectar un defecto en el proceso, se suspendia para investigar las causas
y posibles causas futuras. Se trataba de solo inspeccion; no aplicaba datos
estadisticos.

Jean Carlzon: Se le considera como uno de los especialistas en lo que se
refiere a la calidad. Muy importante su aporte en servicios. Es creador de
momentos de la verdad. Su sistema hace referencia a aquellos momentos
en que los trabajadores de una empresa tienen con sus cliente, y los utilizan
para brindarles un servicio; es decir, documenta la totalidad de pasos a
seguir por el cliente durante el tiempo que esté recibiendo el servicio;
denominado como “El ciclo del servicio”. En otro de sus aportes “la
piramide invertida”, refiere que, se hace necesario que todos los
trabajadores se consideren importantes en la empresa; es decir, orienta su
teoria en la motivacion, considerandola como fundamental para el alcance
de la calidad.

Harrington H. James: Ejecutivo de calidad de IBM. Document6 el

progreso de la revolucion de la calidad de IBM. Consideré que “la no
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calidad no es solo un estilo de administracion sino tan bien una serie de
técnicos 0 motivacion hacia el trabajador”.

William E. Comway: Se preocupa por “la forma correcta de administrar”,
y de la necesidad de tener un “nuevo sistema de administracion”.
Concuerda con los “guris”, quienes decian que, el mayor problema
provenia de la alta direccidn, la que no estaba convencida que la calidad
tiene efectos positivos en la productividad y reduce costos. Pero ademas
comprende que, “la administracion necesita una ayuda real mas no una

critica destructiva” (Rojas, 2003).

Teorias modernas de la organizacion

Entre las teorias modernas relacionadas a la organizacion estan las siguientes:

La teoria de la poblacion ecoldgica: Esta teoria fue impulsada por
Hannan y Freeman, en el periodo que abarcé del afio 1977 al afio 1984. El
proposito de esta teoria es el de poner énfasis en la importancia del entorno
en la subsistencia. Son reconocidas dos corrientes: la primera,
fundamentada en el concepto de “inercia estructural”, aplicable a conceptos
de seleccidn natural. En la segunda, contempla a las organizaciones con un
criterio evolucionista. Tres son las ideas en las que se basa esta teoria: “los
recursos del entorno son limitados para todas las organizaciones”; “las
empresas tienen formas organizativas escogidas entre diversas opciones”;
“al haber un cambio en el entorno hay dos posibles formas de organizacion:
la inercia y la adaptacion”.

La teoria institucional: Impulsada por Di Maggio y Powell, en los afios
1983 y 1977 respectivamente. Indica que, toda organizacion debe
estudiarse como un todo, y considera como importante la diferencia entre
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instituciones publicas y las privadas, en funcion de su complejidad y
objetivos. Tiene como componente clave al denominado isomorfismo
institucional, el cual distingue a tres tipos de efectos: el coercitivo, que
hace referencia a las presiones de otras organizaciones de las cuales se
depende; el mimético, que se refiere a la imitacion de organizaciones de
mayor nivel; y finalmente, el normativo, que se trata de normas
compartidas por varias organizaciones, es decir, su regulacion.

Teoria del costo de transacciones: El representante de esta teoria es
Williamson, del periodo 1975 al afio 1985. Se refiere a aquellos costos no
comprendidos en los precios como son: el costo por diferenciar el precio
relevante, el costo de blsqueda del producto, y el costo por la negociacion
de los contratos que dan pie a las transacciones y asegurar que lo que se ha
pactado se cumpla.

La teoria de los recursos: Barney en el afio 1991, a través de esta teoria
explica las debilidades y fortalezas internas de toda organizacion.
Considera como unica forma de lograr ventajas competitivas sostenibles,
es el desarrollo de capacidades distintivas. Su teoria esta basada en dos
proposiciones: “las empresas en la industria pueden ser heterogéneas en
funcion de los recursos que controlan”; los recursos no pueden ser
perfectamente moviles entre empresas y si aseguran la heterogeneidad en
el tiempo”.

Teoria de la agencia: Esta dirigida a las organizaciones privadas. Estudia
las formas Optimas a través de las cuales se formalizan contratos entre un
agente y el principal. Tiene por objetivo el de determinar, en relacion de

hipdtesis que tienen que ver con las personas, la organizacion y la
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informacidn, es decir, busca definir cual es el contrato mas eficiente para
dirigir la relacion principal — agente (Rivas, 2009).

Gestion de calidad

El término “Gestion de calidad” hace referencia al conjunto de propiedades y
caracteristicas de un determinado servicio, direccionado a la satisfaccion de las
necesidades tanto implicitas como explicitas del cliente. Se dice que es el instrumento
global de gestion orientado a la mejora continua; el mismo que involucra a todas las
actividades y procesos dentro y fuera de una determinada organizacion. (Torre & LaCasa,

2014).

Para Teruel et al. (2006) el término “gestion de calidad” puede ser abordado desde
dos puntos de vista. El primero, esté centrado en la “gestion de la calidad de los procesos
formativos”, mientras que la segunda, se centra en el “resultado del proceso de

formacion”.

Por su parte, Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) definen al término “Gestion de
calidad” como el proceso de cambio experimentado por el concepto de “calidad”. De una
manera mas especifica, sefialan, que, comprende la evolucion de la calidad a la calidad
total, es decir, que, comprende la totalidad de aspectos de la organizacién, y a su vez,

involucra a todos sus miembros.

Fases en la gestion de calidad

Para Nebrera (2013) la “gestion de calidad” ha evolucionado, incorporando con el
paso del tiempo nuevas ideas, asimismo, anulando las que ya van quedando obsoletas. Las

cuatro fases por las que ha pasado la gestion de la calidad son las siguientes:

< Control de calidad: Buscaba la conformidad con las especificaciones. En

esta fase la calidad solo es responsabilidad por los encargados del area de
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control de la calidad, los mismos que verificaban los productos a través de
muestreo o inspeccion, para asegurar que los clientes no reciban productos
con defectos, sin embargo, en su rol no aseguran que se pueda evitar la
aparicion de errores.

« Aseguramiento de la calidad: Las empresas le dan mayor importancia a
la calidad, y por ello, empiezan a implantar un sistema de gestion de calidad
dentro de sus respectivas organizaciones. A la calidad se le considera como
una “ventaja competitiva”, pero no como inversion, pues, solo buscan la
certificacion del modelo de calidad adoptado. Se empieza a extender la
gestidn de la calidad a todas las areas de la empresa; ademas se hace uso
de procedimientos.

» Calidad total: Estuvo centrado en la satisfaccion del cliente. Busca un
nivel elevado en cuatro aspectos, los que son: calidad del producto, calidad
del servicio, calidad de gestién y calidad de vida. Se propone un cambio de
cultura en la empresa dado a que considera importante que la gente se
concientice respecto a que, la calidad involucra a todos.

e Excelencia empresarial: Es la adaptacion de del modelo de “calidad
total”. Esta orientado a lograr la satisfaccion de los clientes, pero también

a la obtencion de resultados para la empresa (p.6).

Principios de la gestion de calidad

Basandose en la ISO 9000, Sirvent et al. (2017) indican que, son principios de la
gestion de calidad: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora continua, toma de decisiones basadas en la evidencia, y gestion de las

relaciones.
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a) Enfoque al cliente

Respecto al enfoque al cliente dice que para centrarse en ello se debe llevar a cabo
lo siguiente: conocer con precision a los clientes; verificar que se conocen con exactitud
las necesidades y deseos del cliente; corroborar la satisfaccion del cliente; lograr que toda

la organizacion conozca las necesidades y deseos del cliente (ISO 9001, 2015).

b) Liderazgo

Sobre el liderazgo, Cortés (2017) considera que los lideres son los responsables de
establecer la unidad de propdsito y direccion de la empresa. Quienes deben propiciar y
mantener un ambiente interno, en el cual los trabajadores se involucren en su totalidad

para alcanzar los objetivos trazados.

c) Participacion del personal

Sanchez (2017) menciona que los trabajadores de todos los niveles son la esencia
de la empresa u organizacion, por lo cual su compromiso hace posible que sus habilidades

sean utilizadas en favor de la organizacion.

d) Gestidn por procesos

Hernandez, Martinez & Cardona (2015) considera que, el término “gestion por
procesos” es un concepto moderno de direccionamiento, que ha aparecido como un apoyo
a la necesidad de las organizaciones, direccionando las actividades necesarias, orientadas
a la satisfaccion del cliente, accionistas, personal y proveedores. Como objetivos de la

gestion por procesos, menciona a los siguientes:

< Conocer las organizaciones de manera sistémica y desarrollar una vision

horizontal de la misma.

33



Favorece la interaccion de equipos de trabajo, con el fin de intercambiar
informacion y gestionar oportunamente las soluciones.

Impulsar la participacion del recurso humano de todo el modelo, con
mayor énfasis del compromiso en cada uno de los procesos, sin importar

de su posicién jerarquica.

e) Mejora continua

Respecto a la mejora continua, Cortés (2017) considera que esta deberia ser el

permanente objetivo de la empresa. Se trata de aplicar acciones de forma permanente y

sistematica en la gestion de calidad comprendiendo todos sus procesos.

f) Toma de decisiones basada en la evidencia

Jiménez (2014) considera que, la toma de decisiones no debe estar basada en las

emociones sino en los hechos; ello es util para los siguientes:

Sustentar la conformidad de los productos y servicios de acuerdo a las
especificaciones establecidas.

Se evalla y mejora la satisfaccién del cliente.

Asegura la conformidad y eficacia del sistema de gestion de calidad.
Demuestra que ha existido una planificacién eficiente.

Se evalla el rendimiento de los procesos.

Se evalua el desempefio del proveedor externo.

Determina la necesidad u oportunidades de mejora en el sistema de gestion

de calidad.

g) Gestion de las relaciones

Para Sanchez (2017) todo resultado deseado se logra con mayor eficiencia toda

vez que las actividades y los recursos relacionados sean gestionados como un proceso.
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Dimensiones de la calidad

Segun Villafaiia (2016) son dimensiones de la calidad las siguientes:

» Desempefio: Caracteristicas primarias de operacion de un producto.

« Particularidades: Caracteristicas secundarias del producto y que son
relevantes para el usuario.

« Confiabilidad: Probabilidades que tiene un determinado producto de
sobrevivir dentro de un periodo bajo especificaciones en su uso.

e Cumplimiento de especificaciones: Nivel de cumplimiento de las
caracteristicas fisicas establecidas respecto del funcionamiento de un
producto.

« Durabilidad: Tiempo de uso que tiene un producto previo a su deterioro
fisico, o hasta que se considere que requiere ser reemplazado.

- Facilidad de servicio: eficacia, competencia y cortesia del personal.

= Apariencia: Forma como se se ve, siente, o huele un producto.

e Calidad percibida: Resulta de la imagen, maca o publicidad de la empresa.

La organizacion

Definicion de organizacion

Segun Gallardo (2015) la razdn de ser una organizacion esta constituida por el
alcance de un objetivo comun, que en lo que se refiere a empresas, es la “satisfaccién de
necesidades”. A cambio de satisfacer necesidades, la empresa se beneficia

econdémicamente, como compensacién de su inversion.

Para Giner & Gil (2014) la organizacion es aquel instrumento directivo cuya

funcion es ordenar lo recursos y permitir su transformacion en resultados. Dota a la
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empresa de una manera de funcionamiento valida, en la que se pueden combinar los

recursos con el fin de lograr el producto o servicio.

Mientras que, Uriarte (2019) define a la “organizacion” como un sistema social,

que en base a valores compartidos, llevan a cabo actividades tendientes al alcance de

objetivos en comun.

Disefios actuales de organizacion

Giner & Gil (2014) dice que, los disefios actuales de organizacion son mas

flexibles y adaptables al cambio, y entre los disefios actuales que menciona son los

siguientes:

Estructura matricial: En este tipo de organizacion se pueden llegar a
generar conflictos entre directivos funcionales, de productos, de proyectos,
etc., toda vez que tienen que competir por recursos limitados; falta de
equilibrio entre la autoridad y el poder entre directivos funcionales y de
proyecto o producto; incremento de costes de gestion ya que se demanda
que todo sea por escrito para mejor entendimiento e incluso por brindar
mayor seguridad y proteccion de directivos, asé como también la
adaptacion mutua, la coordinacién a través de reuniones, y el contacto
directo. Entre las principales caracteristicas de este tipo de organizacion
son:  autoridad multidimensional, comunicaciones  formales
multidimensionales, decisiones compartidas, y formacion
multidimensional.

Estructura por proyectos: Es utilizada por organizaciones muy técnicas
que necesitan de mucha planificacion, coordinacion e investigacion,

agencias de publicidad, consultoria, oficinas de marketing, etc. Entre sus
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caracteristicas son: autoridad lineal del proyecto, comunicacion formal e
informal, decisiones centralizadas y compartidas, y formacion vertical.
Estructura por unidades estratégicas de negocio: Ha sido adoptada por
aquellas empresas que tienen como fin, disefiar, promocionar, producir y
vender productos y/o servicios de manera independiente. Las
caracteristicas de este tipo de organizacién son: autoridad compartida,
comunicacion multidimensional, decisiones descentralizadas a nivel de
negocio, y formaciéon multidireccional.

Estructura plana u organizacion por procesos: Es caracterizada por las
siguientes: autoridad dispersa, comunicacién multidireccional interna y
externa en relacion del proceso, decisiones descentralizadas compartidas
con el equipo del proceso, personas que llevan a cabo sus propias
habilidades y competencias y se constituyen en equipos en funcion del
proceso, retribucion en torno a competencias individuales y resultados de

equipo.

Caracteristicas de la organizacion

Uriarte (2019) dice que, son caracteristicas de una organizacion las siguientes:

Objetivos concretos: Tienen objetivos y metas orientados a las
actividades que desarrolla la organizacién, y lo mismos, nunca deben ser
perdidos de vista.

Division del trabajo: Se definen los roles y responsabilidades de cada
integrante de la organizacién con el fin de potencias las capacidades y
trabajar de manera mancomunada.

Perduran en el tiempo: Por lo general las organizaciones se proyectan

mas alla del cumplimiento de un objetivo puntual, dado a que las acciones
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gue necesitan sostenerse en el tiempo para generar conciencia y plantear
un cambio de fondo.

Dinamicas: Debido a que, siempre las organizaciones estdn haciendo
ajustes en su estructura con el fin de adaptarse a una realidad cambiante.
Diversos niveles de complejidad: Las organizaciones pueden tener una
estructura simple o una estructura demasiado compleja.

Disponen de distintos recursos: Recursos humano ( personas dispuestas
a trabajar en la organizacion); recursos materiales (medios fisicos que
utiliza la organizacion para desarrollar sus actividades); y recursos

financieros (préstamos, créditos, emision de titulos, bonos, etc).

Dimensiones de la organizacion

Gonzales (2017) dice que las dimensiones de la organizacion son de dos tipos:

estructurales y contextuales.

a) Las dimensiones estructurales

Respecto a este tipo de dimensiones, Gonzéles, dice que son aquellas que

describen las caracteristicas internas de la organizacion. Este tipo de dimensiones son las

que determinan las bases que permiten medir y comparar a las organizaciones. Las

dimensiones estructurales son las siguientes:

Formalizacion. - Hace referencia a la cantidad de documentacion escrita
en la organizacion.

Especializacion. - El nivel por el cual las tareas desarrolladas en la
organizacion estan subdivididas en funciones disgregadas.
Estandarizacidn. — Se refiere a la extension en la que las actividades que

tienen trabajos similares son llevadas a cabo de una forma uniforme.
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Jerarquia de autoridad. — Establece el orden jeréarquico, es decir, quién
informa a quién, y sefiala el tramo de control de cada administrador.
Complejidad: Hace referencia a la cantidad de actividades que se
desarrollan dentro de la organizacion.

Centralizacion: Refiriéndose al nivel de jerarquia que tiene una autoridad
en relacion de la toma de decisiones.

Profesionalismo. — Nivel de educacion y preparacion de los empleados.
Razones de personal.- Distribucion de personas a varias funciones y

areas.

b) Dimensiones contextuales

Son aquellas que caracterizan a la organizacion, comprendiendo el tamafio, la

tecnologia, el ambiente externo y los objetivos.

Tamafio. — Magnitud de la organizacion, la que determinada por la
cantidad de trabajadores.

Tecnologia organizacional. — Naturaleza del subsistema de produccion,
incluye las técnicas usadas que tienen como proposito cambiar las entradas
de la organizacién en salidas.

El ambiente externo. — Comprende los elementos externos de la
organizacion.

La estrategia y objetivos de la organizacién: Es la que define el objetivo
y técnicas competitivas que las diferencias de otras organizaciones
similares.

La cultura de la organizacion. — Fundamentan al conjunto de valores

claves, entendimientos y normas en comun de los empleados.
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Marco conceptual

Calidad:

El término tiene que ver con cuan adecuado es resulta ser un producto o servicio para el

uso que se pretende hacer de él, es decir, para lo que desea el cliente. (Lizarzaburu, 2015).

Control:

Funcion que busca asegurar la consecucion de los objetivos y planes preestablecidos en

la planificacion (Dextre, 2012).

Empresa:

Unidad de organizacion que realiza actividades industriales, prestacion de servicios, o

mercantiles, con fines lucrativos (Jimenez, 2015).

Gestion:

La palabra gestién proviene de la palabra latina “gestus”, la misma que significa: gesto,
actitud, movimiento del cuerpo. Sin embargo también deriva de otra palabra latina

“gerere” que implica llevar a cabo, conducir una accion o un grupo, etc (Huergo, 2015).

Jerarquia:

Se trata de una estructura en la cual existe un orden descendiente y ascendente, Es
determinada por el valor de los elementos o el poder que ejercen los unos sobre los otros

(Westreicher, 2020).

Organigrama:

Es un esquema organizacional que representa de manera grafica la estructura interna de

una empresa. Permite visualizar de forma rapida la jerarquia de la empresa (Rubén, 2021).

Organizar:
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Funcion administrativa que tiene como rol el de agrupar las actividades planificadas en

la empresa, para dar cumplimiento a los objetivos (Asturias, 2014).
Proceso:

Un sistema integrado por elementos basicos condicionados por algun otro elemento
circunstancial o contextual como puede tratarse de un sistema de control y el alcance del

proceso (Canton, 2016).

2.3. Hipotesis

Para la presente investigacion no se formulan hipdtesis por tratarse de una
investigacion descriptiva. Galan (2014) sefiala que se formulan hipdtesis en aquellas
investigaciones cuyo fin es probar el efecto que tienen algunas variables entre si; por lo

general cuando se trata de investigaciones que muestran la relacién causa — efecto.

2.4. Variables

La variable de estudio en la presente investigacion es la organizacién como

factor relevante.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. El tipo y el nivel de la investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo y nivel descriptivo.

Tipo de investigacion

Cuantitativa, ya que los resultados obtenidos son cuantificables. Al respecto de
este tipo de investigacion, Monje (2011) dice que la investigacion cuantitativa es inspirada
en el positivismo, y lo que importa es la cuantificacion o medicién. Mediante la medicion
es que se logra formular las tendencias, plantear hipotesis y construir teorias.

Nivel de investigacion

Descriptivo, porque se limitd a describir las caracteristicas de la calidad y
organizacion en los restaurantes del cercado de Sullana. Para Jiménez (2004) los estudios
descriptivos se basan en el conocimiento, y son un poco mas solidos que los exploratorios.
Indica que, en estos casos. El problema ha logrado cierto nivel de precision pero que, ain
se hace necesario recopilar informacion determinar los caminos que esclarezcan las
relaciones causales.
3.2. Disefio de la investigacién

El disefio fue no experimental — transversal.

No experimental porque que no existi6 manipulacién de ninguna de las dos
variables.

Transversal porque la toma de datos se llevd acabo en una sola vez. De acuerdo
con Sanchez (2015) el disefio transversal queda definido como una investigacion
individual, observacional, que mide una 0 mas caracteristicas en un momento dado.

El disefio queda representado por el siguiente diagrama:

M O

Doénde:
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M = Muestra conformada por los restaurantes del cercado de Sullana, distrito de Sullana.

O = Observacion de las variables: Calidad de servicios y organizacion.

— =Es larelacion o asociacion de las variables organizacion.

3.3. Poblacion y muestra

Para Suarez (2011) la poblacion es el “conjunto de individuos al que hace
referencia la pregunta de estudio o del cual se esta investigando”. Y la muestra es el
subconjunto de la poblacion.

La ubicacion del proyecto de la presente investigacion es en el distrito de
Bellavista, de la provincia de Sullana, en el departamento de Piura; en la zona norte del

Peru.

Poblacion

15 representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes, del cercado de Sullana.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 15 representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana.
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3.4. Definicion y operacionalizacion de variables e investigadores

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional medicion
Representantes | Personas mayores de | El representante de una | Edad - 18 - 30 Afos Ordinal
de las microy | edad que han tomado la| microempresa es - 31 - 50 afios
pequefias iniciativa de emprender | aquella persona que - 51 a més afios
empresas su propio negocio en| administra sus propios| Género Femenino Nominal
territorio nacional. negocios poniendo en Masculino
practica  habilidades [ Grado de instruccién Nominal
empresariales tales - Sin instruccién
como: gestionar - Primaria
recursos materiales vy - Secundaria
humanos orientados a - Superior no
desarrollar una universitario
determinada actividad. - Superior universitario
Microy Entes economicos | Organizacion Tiempo de permanenciaen | - 0 a 3 afios Ordinal
pequefias comprendidos  como | empresarial el rubro - 4 a 6 aflos
empresas pequefios y medianas| constituida por una - 7 amas afios
empresas de acuerdo a persona natural o | Ndmero de trabajadores -1 a5 trabajadores Ordinal
su nivel de ventas. juridica, y que tiene - 6 a 10 trabajadores
por finalidad - 11 a mas trabajadores
desarrollar Obijetivo de la empresa - Generar utilidades Nominal
actividades de - Generar trabajo
extraccién, - Subsistencia
produccion, -AyB
transformacion, Tipo de empresa - Persona natural con Nominal
comercializacion de negocio
bienes o0 prestacion ) ng_'-
de servicios (Mares, _SAC

2017).
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Organizacion

Se trata de aquél
documento directivo
que tiene  como
funcion la de ordenar
los recursos y
permitir su
transformacion  en
resultados (Giner &
Gil, 2014).

Es un sistema de
caracter social que,
basado en valores en
comun realizan
diversas actividades
orientadas al alcance
de objetivos (Uriarte,
2019).

Se tiene claro el objetivo | - Si Nominal
de la empresa - No

Se tienen definidas las | - Si Nominal
funciones de cada | - No

trabajador

El equipo de trabajo es | -Si Nominal
s6lido como para asegurar | - No

la continuidad de la

empresa

Siempre hay rotacion de | - Si Nominal
personal -No

La estructura | - Si Nominal
organizacional de la|-No

empresa es facil de

comprender

Conoce las politicas de | - Si Nominal
organizacion - No

Son  especialistas  los | - Si Nominal
trabajadores en la funcién | - No

gue desempefian

El trato que se brinda en | - Si Nominal
todas las é&reas de la|-No

empresa es el mismo

Se identifican con claridad | - Si Nominal
los niveles jerarquicos - No

Existe una persona que| - Si Nominal
tome las decisiones de| - No

manera inmediata

Personal estd debidamente | - Si Nominal
capacitado para el | - No

desarrollo de su labor

La microempresa cuenta | - Si Nominal
con un organigrama - No
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Existe personal que realice | - Si Nominal
labores multiples - No

Se maneja un Manual de | - Si Nominal
Organizacion y Funciones | - No

Se maneja un Manual de | - Si Nominal
Procedimientos - No

administrativos

Considera que de wuna | -Si Nominal
buena organizacién | - No

depende la facilidad para

la toma de decisiones

Existe un protocolo parael | - Si Nominal
manejo de quejas del | - No

personal y de los clientes

Existe un protocolo parael | - Si Nominal
requerimiento y| -No

abastecimiento de

materiales

La buena organizacion | -Si Nominal
evita la duplicidad de | - No

funciones

Con una buena| - Si Nominal
organizacion la| - No

comunicacion  entre el

personal resulta mas facil

La organizacion le permite | - Si Nominal
conocer los niveles| - No

jerarquicos que existen en

la empresa

Considera que la|-Si Nominal
organizacion en la | - No

empresa ayuda a
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establecer el principio de
autoridad

La organizacion ayuda a | - Si Nominal
disminuir la presién sobre | - No

una sola persona

Mediante la organizacion | - Si Nominal
se establece un ordenen la | - No

empresa

La organizacién es| - Si Nominal
fundamental para mejorar | - No

el rendimiento de la
empresa
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3.5. Técnicas e instrumentos

Técnica de investigacion

La técnica utilizada en la presente investigacion fue la Encuesta. Respecto a esta
técnica, Meneses & Rodriguez (2006) la considera en primera instancia como la “técnica
de recogida de datos” mediante la interrogacion de los participantes cuyo fin es la
obtencion de forma sisteméatica medidas respecto de las variables de estudio.

Instrumento de investigacion

El instrumento aplicado en la presente investigacion fue el cuestionario; respecto
a este, Meneses & Rodriguez (2006) dicen que es el “instrumento de la recogida de datos”
y la manera protocolaria de formular las preguntas dirigidas a la poblacién o muestra.
3.6. Plan de analisis

Para la presente investigacion se recopilaron los datos a través de un cuestionario
dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del cercado de Sullana, respecto a las variables de estudio. Los datos fueron
procesados a través del programa estadistico IBM SPS Statistics, y los resultados han sido

mostrados a traves de tablas y graficos, con su respectiva interpretacion.
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3.7. Matriz de consistencia

Cuadro 1. Matriz de consistencia

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES | POBLACIONY | METODOLOGI |N§§E$§TEOS
DEL MUESTRA A
PROBLEMA
¢Cuales son las | Determinar las caracteristicas de la organizacion | Organizacion | Poblacion: Tipo de | Técnica:
investigacion:
caracteristicas como factor relevante para la gestion de calidad en 15 Representantes de Encuesta
los restaurantes del | Cuantitativo. Porque
de la | las micro y pequefias empresas del sector servicios, cercado del distrito| se hace uso  de| | mento:
de Sullana. nameros en  los
organizacion rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019. Muestra: resultados. Cuestionario.
Nivel de
como factor — — investigacion:
- Identificar las caracteristicas de los 15 representantes de Y -
| | restaurantes del
relevante para la representantes de las micro y pequefias cercado del distrito | Descriptivo. Porque
de Sullana. se determinaron las

gestion de
calidad en las
micro y
pequefas

empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

e Describir las  caracteristicas de las

microempresas del sector servicios, del

Gestion de
calidad

caracteristicas de la
organizacién como
factor relevante en la
gestion de calidad.

Disefio de la
investigacion:
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empresas  del
sector servicios,
rubro

restaurantes del
cercado de

Sullana, 2019?

rubro restaurantes del cercado de Sullana,
2019.

« Determinar las caracteristicas de la
organizacion como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del cercado de Sullana, afio

2019.

No experimental —
transversal. Porque
no se manipulan las
variables de estudio y
se recopilan los datos
en una sola vez.
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3.8. Principios éticos

En la presente investigacion se tuvieron en cuenta los principios éticos que rigen a
la actividad investigadora, de acuerdo al Codigo de Etica, aprobado por el consejo
Universitario de Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote — ULADECH, lo cuales

son.

Proteccion a las personas: Se protegio la identidad de las personas participantes
en la presente investigacion. Asimismo, no se realizd ningan acto de humillacién
no de falta a su dignidad. En todo momento se vel6 por su bienestar y respeto su

privacidad.

Cuidado del medio ambiente: La presente es una investigacion que no trabaja
directamente con animales ni plantas, ya que se trata de una investigacion
descriptiva respecto a las variables de gestion de calidad y organizacion. Una de
las maneras de contribuir con el medio ambiente, se utiliz papel reciclado en la
aplicacion del cuestionario con el fin no generar mayor tala de arboles en la

produccion de papel.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que participaran
en la presente investigacion tuvieron la informacion correspondiente, y su decision

de participar fue voluntaria y expresada en el consentimiento informado.

Beneficencia y no maleficencia: Se dio a conocer a los representantes que la
presente investigacion solo requeria de contestar un cuestionario que en ningin

momento buscaria dafiar ni su integridad ni la imagen del negocio, ya que dicha
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informacion seria tratada con cautela y utilizada Gnicamente para el desarrollo del

estudio en el cual estaba participando.

Justicia: Los resultados y la opinion del investigador estuvo debidamente
sustentada, no permitiéndose los sesgos ni practicas injustas. Prueba de ello es que

a todos los representantes se les entreg6 el mismo cuestionario.

Integridad cientifica: Se informé a los representantes que su hombre y apellido
se encontraria en el consentimiento informado mas no en las encuestas, y que los
datos de la empresa se encontrarian en el trabajo de investigacion, sin embargo,
serian utilizados con estricto recelo garantizando no causar ningun perjuicio ni a su

persona ni a la empresa que representan (Uladech, 2019).
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

Datos de los representantes n %
Edad

18 a 30 anos 3 20.00
31 a 50 afios 7 46.67
51 a mas afios 5 33.33
Total 15 100.00
Género

Masculino 6 40.0
Femenino 9 60.0
Total 15 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 6 40.00
Superior no universitaria 5 33.33
Superior universitaria 4 26.67
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.
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Tabla 2.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

cercado de Sullana, 2019,

Datos de la empresa n %
Tiempo de permanencia en el rubro
0 a 3 afos 3 20.00
4 a 6 afios 8 53.33
7 a mas afios 4 26.67
Total 15 100.00

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 7 46.67
6 a 10 trabajadores 5 33.33
11 a mas trabajadores 3 20.00
Total 15 100.00
Objetivo de creacién

Generar ganancia 6 40.00
Generar puestos de trabajo 9 60.00
Total 15 100.00
Tipo de empresa

Persona natural con negocio 10 66.67
EIRL 5 33.33
SRL 0 0.00
SAC 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la organizacién como factor relevante para la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019,

Organizacion n %
Se tiene claro el objetivo de la empresa
Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00
Funciones definidas de cada
trabajador
Si 10 66.67
No 5 33.33
Total 15 100.00
Equipo de trabajo es solido
Si 9 60.00
No 6 40.00
Total 15 100.00
Rotacion de personal
Si 5 33.33
No 10 66.67
Total 15 100.00
Estructura organizacional
Si 7 46.67
No 8 53.33
Total 15 100.00
Politicas de organizacion
Si 8 53.33
No 7 46.67
Total 15 100.00

Trabajadores especialistas en la
funcion que desempefian

Si 9 60.0
No 6 40.0
Total 15 100.00
Trato al cliente es el mismo en todas

las areas

Si 9 60.00
No 6 40.00
Total 15 100.00

Identificacion de niveles jerarquicos
Tabla 3... continuacion
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Tabla 4.

Caracteristicas de la organizacion como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana,
2019,

Si 12 80.00
No 3 20.00
Total , 15 , 100.00
Toma de decisiones de manera inmediata

Si 6 40.00
No 9 60.00
Total 15 100.00
Personal capacitado

Si 6 40.00
No 9 60.00
Total 15 100.00
Organigrama de la empresa

Si 7 46.67
No 8 53.33
Total 15 100.00
Personal que realiza labores multiples

Si 5 33.33
No 10 66.67
Total 15 100.00
Manejo de un MOF

Si 3 20.00
No 12 80.00
Total 15 100.00

Manejo de un manual de
procedimientos

Si 4 26.67
No 11 73.33
Total 15 100.00
Protocolo para el manejo de quejas

Si 5 33.33
No 10 66.67
Total 15 100.00
Protocolo para el requerimiento de

materiales

Si 4 26.67
No 11 73.33
Total 15 100.00

Tabla 3... continuacion
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Tabla 5.

Caracteristicas de la organizacién como factor relevante para la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019,

Evita la duplicidad de funciones

Si 11 73.33
No 4 26.67
Total 15 100.00

Mejora la comunicacion
entre el personal

Si 10 66.67
No 5 33.33
Total 15 100.00

Permite conocer los niveles
jerarquicos

Si 10 66.67
No 5 33.33
Total 15 100.00

Ayuda a establecer el
principio de autoridad

Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00

Ayuda a disminuir la
presion sobre una sola

persona
Si 9 60.00
No 6 40.00
Total 15 100.00
Se establece un orden en la

empresa

Si 15 100.00
No 0 0.00-
Total 15 100.00
Mejora el rendimiento de

la empresa

Si 15 100.00
No 0 0.00
Total 15 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.
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4.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

La edad del 46.70% de microempresarios del rubro restaurantes del cercado de la
ciudad de Sullana, oscila entre los 31 hasta los 50 afios, resultado que coincide con las
investigaciones de Pascual (2018) y Medina (2019), en el primer caso fue el 48.61% cuyas
edades oscilaban entre los 41 a 50 afos y en el caso de Medina su resultado fue que, el
60% las edades de los gerentes oscilaban entre los 31 a los 50 afios. Por lo tanto, se puede
establecer los representantes se trata de personas adultas lo que garantiza la madurez con

la que se ejerce la direccion del negocio.

El 60% de microempresarios del rubro restaurantes del cercado de Sullana, son de
género femenino, lo cual coincide con Flores (2017) en cuya investigacion obtuvo que el
50% de representantes son del género femenino. No coincide con el resultado obtenido
por Pascual (2018) donde el 68.6% de gerentes fue del género masculina, lo que quiere

decir que ambos genero estan presentes en el rubro de venta de abarrotes.

El grado de instruccion alcanzado por el 40% de microempresarios del rubro
restaurantes, el el nivel superior no universitario, coincidiendo con Cobefias (2018) cuyo
resultado fue que el 100% de su muestra dijo tener el grado de instruccion de nivel superior
no universitario; siendo este el nivel académico predominante en los gerentes de los

restaurantes del cercado de Sullana.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

Las microempresas del rubro restaurantes del cercado de Sullana tienen desde 4
hasta los 6 afios de antigliedad en el mercado en un 53.3% coincidiendo con Pascual (2018)
en cuya investigacion obtuvo que las microempresas de dicho rubro tenian como
antigiiedad desde los 4 a 6 afios, por lo que se infiere que, estos negocios ya tienen en el

mercado al que dirigen una cantidad de afios considerables.

El 46.7% de restaurantes del cercado de Sullana actualmente le genera puestos de
trabaja hasta a un mé&ximo de 5 colaboradores. Por suparte Medina (2019) en su
investigacion determind que estos negocios dan trabajo hasta a un maximo de 3 personas,
lo que quiere decir que, son una fuente generadora de empleo con puesto de trabajo hasta

un maximo de 5 personas.

Mas de la mitad (60%) de microempresas del rubro restaurantes del cercado de
Sullana han sido creadas con el fin de generar puestos de trabajo, lo que difiere de Medina
(2019) en la medida que si bien es cierto en su investigacion también determind que las
empresas del rubro restaurante son fuentes generadoras de empleo, su principal objetivo

es la obtecion de ganancias.

En su mayoria, el 66.70% de microempresas del rubro restaurantes del cercado de
Sullana han sido constituidas como persona natural con negocio. Para Reategui (2016) las
personas naturales también estan en la capacidad de decidir y ejecutar, celebrar contratos,

asumir responsabilidades y hacer efectivo el pago que les corresponde por concepto de
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impuestos a los que pudieran encontrarse afectos, asi como también con obligaciones

contraidas con proveedores, personal, etc

Tabla 3. Caracteristicas de la organizacion como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del

cercado de Sullana, 2019.

Los representantes de las microempresas del rubro restaurantes del cercado de
Sullana, en su totalidad, respondieron que, tenian claro el objetivo trazado por la empresa,
coincidiendo con el resultado de Pascual (2018) en que fue; el 74.3% logra el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, o que da cuenta que se tiene conocimiento

con exactitud de los objetivos que sigue la organizacion.

En el 66.7% de microempresas del rubro restaurantes del cercado de Sullana, se
han definido las funciones de cada uno de los trabajadores, coincidiendo con Pascual
(2018) quien obtuvo que el 65.7% afirmo que en las empresas del rubro restaurantes casi
siempre se distribuyen las responsabilidades del trabajador. Por lo que se puede deducir

que, los trabajadores de MYPES si conocer la labor a desempefiar.

El 60% considera que el equipo de trabajo de los restaurantes del cercado de
Sullana, esta solido como para asegurar la continuidad de la empresa, coincidiendo con
Pascual (2018) cuyo resultado fue que el 60% de restaurantes a veces se lleva a cabo un
buen desarrollo de trabajo en equipo. De lo cual se entiende que, el trabajo en equipo es

importante para que las empresas se mantengan vigentes en el mercado.
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Respecto a la la rotacion del personal, el 66.67% respondié que no se utiliza tal
estrategia, dicho resultado coincide con el obtenido por Angulo (2018) quien determino
que no se realizaban cambios en la empresa. Esto quiere decir que, no es usual que en las
MYPES se cambie el personal en el corto plazo, lo que es sefial de equipos de trabajo

solidos.

El 53.3% considera que la estructura organizacional no es tan facil de comprender,
dicho dato no coincide con el obtenido por Angulo (2018) donde el 58.3% respondié que
se han establecido la visidn, mision, y objetivos de la empresa. Por lo tanto, podemos
afirmar que llevaar a cabo la estructura organizacional no es tan facil, ya que se debe

establecer los niveles de jerarquia, la vision, la misién, etc.

Respecto al conocimiento sobre las politicas de organizacién, el 53.3% aseguro
que si las conocia, lo cual difiere con Ordinola (2017) en cuya investigacion obtuvo que,
el 100% nunca visualiza la mision y vision del restaurante Perla Del Chira. De esta manera
podemos inferir que en las tiendas de abarrotes por lo general se tiene conocimiento de las
politicas de la empresa, lo que le ayudara al personal a comprometerse con lo que busca

dicha organizacion.

El 60% de gerentes de los restaurantes del cercado de Sullana respondidé que su
personal es especialista en las funciones que desempefia, coincidiendo de esta manera con
Coberias (2018) cuyo resultado fue que, el 100% del personal cubre las expectativas
esperadas por el empresario. Demostrando de esta manera la eficiencia con la que se

desempefia el persona.
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En cuanto al trato que se brinda en las empresas del rubro restaurantes, el 60% dijo
que es bueno en todas las areas, dicho resultado coincide con Riveros (2019) en cuya
investigacion obtuvo que, el 73.3% se siente satisfecho con la integridad de las personas
que trabajan en la empresa. Es decir, el personal demuestra tener la capacidad para dar un

buen trato al cliente.

El 80% de microempresarios consideraron que en los negocio del rubro
restaurantes es posible identificar con claridad los niveles jerarquicos, coincidienco con
Collanqui (2017) en cuya investigacion obtuvo que, el 50% estuvo de acuerdo con que en

la empresa en estudio existen normas que guian el comportamiento de los colaboradores

Respecto a la toma de deciones en estas empresas, el 60% manifestd que, no existe
una persona encargada de tomar las decisiones de manera inmediata, lo que coincide con
el resultado obtenido por Collanqui (2017) donde el 30% estuvo de acuerdo con que se
delega la toma de decisiones. Lo que da cuenta de una deficiencia respecto a la toma de
decisiones, ya que en algunas oportunidades para resolver los problemas de los clientes se

requiere de respuestas inmediatas.

En la tabla n° 18 se demuestra que al menos el 60% confiesa que no capacita al
personal para el desarrollo de su labor, lo cual es distinto al resultado obtenido por Medina
(2019) en cuya investigacion obtuvo que, el 70% de empresas del rubro restaurantes indica
haber recibido capacitacion. Esto quiere decir que no todas las empresas le dan la misma
importancia a la capacitacion que, tiene como principal ventaja la de maximizar la

eficiencia de los trabajadores.
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El 53.3% no ha elaborado su organigrama, lo cual difiere con Goicochea (2016)
quien producto de su investigacion determind que las empresas del rubro restaurantes
manejan un organigrama. Es decir, no todas las empresas demuestran preocupacion por

establecer su organigrama donde se puedan identificar los niveles jerarquicos.

En un 66.67% de restaurantes del cercado de Sullana, no existe personal que realiza
labores mdltiples. No coincide con Pascual (2018) en cuya investigacion obtuvo que, el
57.1% indic6 que casi siempre los trabajadores se muestran responsables en el trabajo que
realizan. Asimismo no coincide con el resultado obtenido por Cobefias (2018) donde el
100% indico que el personal desempefia sus labores seguin sus expectativas. Lo que quiere
decir que el personal es eficiente y demuestra capacidad para adaptarse a diferentes puestos

de trabajo.

El 80% no cuenta con un Manual de Organizacién y Funciones (MOF) que les
permita un orden en la empresa, siendo este un resultado distinto al obtenido por
Goicochea (2016) donde el 60% manifestd contar con un Manual de Organizacion y
Funciones (MOF). Por lo que queda claro que no todas las empresas del rubro restaurantes

tienen un manual que les permita al personal conocer las funciones que deben desarrollar.

No se maneja un Manual de procedimientos es lo que responde el 73.3% de
gerentes de los restaurantes del cercado de Sullana, lo que no coincide con Collanqui
(2017) en cuya investigacion obtuvo que, el 35% estuvo de acuerdo con que en la empresa
de su estudio si existe un control de los procesos. Por lo tanto se deduce que, en las MYPE
del rubro restaurantes no se manejan manuales referidos a los procedimientos a realizar

en las diferentes actividades desarrolladas dentro de la empresa.
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El 66.67% de microempresarios estuvieron de acuerdo con que de una buena
organizacion depende la facilidad para la toma de decisiones y eso requiere de que todo
el personal se involucre en el alcance de los objetivos propuestos por la empresa; en ese
sentido, Angulo (2018) obtuvo un resultado desfavorable, pues, el 58.3% dijo no percibir

un compromiso de parte del personal.

El 66.67% de la muestra respondié que en sus negocios no se maneja un protocolo
para el manejo de quejas tanto del personal como de los clientes, lo cual no coincide con
Riveros (2019) en cuya investigacion obtuvo que, el 46.7% dijo sentirse satisfecho porque
en la empresa de estudio, si se le presenta un problema se le ayuda para resolverlo de

manera inmediata.

No existe un protocolo para el requerimiento y abastecimiento de materiales es lo
que respondié el 73.3% de microempresarios; dicho resultado es diferente al obtenido por

Suluco (2016) donde el 100% ha establecido un reglamento de trabajo.

El 73.3% de microempresarios considera que la buena organizacion evita la
duplicidad de funciones, en ese sentido coincide con la percepcion de Gallardo (2015)

quien sefiala que la buena organizacion beneficia econdmicamente a la empresa.

El 66.70% de microempresarios cree que, con una buena organizacion la
comunicacion entre el personal resulta mas facil, lo que no coincide con el resultado
encontrado por Pascual (2018) donde el 48.6% de encuestados sefiald que a veces se

cumplen con los procesos de comunicacion.
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En su totalidad los microempresarios consideraron que la organizacion le permite
al personal conocer mejor los niveles jerarquicos que existen en la empresa, coincidiendo
con Uriarte (2019) quien indica que la totalidad de personas encuestadas estuvieron de
acuerdo con que la organizacion en laempresa ayuda a establecer el principio de autoridad,
coincidiendo con el argumento de Gonzales (2017) quien menciona que, una de las

dimensiones de organizacion es la jerarquia de autoridad.

El 60% estuvo de acuerdo con la la buena organzacion en la empresa ayuda a
disminuir la presién sobre una sola persona, este resultado va de acuerdo con Uriarte
(2019) quien sostiene que, una de la caracteristicas de la organizacion es la division del

trabajo.

La totalidad de gerentes de los restaurantes del cercado de Sullana percibe que a
través de la organizacion se establece un orden en la empresa, coincidiendo de esta manera
con Pascual (2018) quien obtuvo en su investigacion que, el 68.6% respondié que se

cumple con las condiciones en el ambiente de trabajo.

Los gerentes del rubro restaurantes consideran a la organizacién como fundamental
para mejorar el rendimiento de la empresa. Por su parte Giner & Gil (2014) indica que, la
organizacion es el instrumento cuya funcion es ordenar los recursos y permitir su

trasformacion en resultados.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La mayoria de representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, se caracterizan por tener entre 31 a
60 afios, son del género masculino, y tienen como grado de instruccion el nivel superior

no universitario.

Las microempresas del sector servicios, del rubro restaurantes del cercado de
Sullana, 2019, en su mayoria se caracterizan por tener en el mercado entre 4 hasta 6 afos,
y generar puestos de trabajo hasta un méximo de 5 trabajadores. Ademas, tienen como

objetivo principal generar empleo y han sido constituidas como persona natural.

La organizacién en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del cercado de Sullana, se caracteriza en su mayoria por lo siguiente: se tiene
claro el objetivo que persigue la empresa, se tienen definidas las funciones de cada uno de
los trabajadores, el equipo de trabajo se mantiene solido lo que permite asegurar la
continuidad de la empresa, se conocen las politicas de la empresa, el personal demuestra
ser especialista en el ejercicio de sus funciones, el trato que brinda el personal se percibe
como bueno en todas las areas, es posible la identificacion de los niveles jerarquicos, existe
personal que realiza labores multiples. Ademas, se tiene claro que de una buena
organizacion depende la facilidad para la toma de decisiones. Sin embargo hay ciertas
deficiencias y vacios que no permiten establecer a la organizacion de la mayoria de estos

negocios como buena. No utiliza una estrategia definitiva, no existe una persona
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encargada de la toma de decisiones, no se capacita al personal, asimismo, no se manejan
protocolos ni manuales que permitan la realizacion de actividades de forma uniforme y
correcta; es decir, cada trabajador estd posibilitado de poner en practica sus propias
iniciativas considerando que estas pueden ser fallidas y perjudicar a la empresa. Para las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana,
la organizacién es positiva para las empresas ya que evita la duplicidad de funciones,
mejora la comunicacion entre el personal, se clarifican los niveles jerarquicos, se establece
el principio de autoridad, se reduce la carga de responsabilidades sobre una sola persona,

se establece un orden, y es una oportunidad de mejora para cualquier empresa.
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5.2. Recomendaciones

Capacitar al personal para que mejoren la calidad de atencion que le brindan al
cliente, a través de los cual se beneficia a la empresa.

Designar a una persona responsable de tomar decisiones menores que permitan
atender y resolver cualquier problema que se pudiera suscitar, y el mismo no requiera del
propietario o del gerente. Para su solucion.

Elaborar y entregar a sus trabajadores el Manual de Organizacion y Funciones
(MOF), y Manual de procedimientos.

Establecer protocolos para la atencion de quejas y para e abastecimiento de

insumos en la empresa.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Afio 2018 - 2019 Ao 2019 - 2020

Actividades Semestre 11 Semestre | Semestre 11 Semestre |

1123|412 |3|4|1|2|3|4|1|2|3|4

Elaboracion del Proyecto X

2 | Revision del proyecto por XX
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X | X
Jurado de investigacion

5 | Mejora del marco teérico y X | X
metodoldgico

6 | Elaboracion y validacion X

del instrumento de
recoleccion de informacion

7 | Elaboracion del X | X
consentimiento informado

(*)

X

Recoleccién de datos X

X

Presentacion de resultados X[ X

10 | Andlisis e interpretacion de XX
los resultados

11 | Redaccién de informe X | X|X
preliminar

12 | Revision del informe final X | X
de la tesis por el Jurado de
investigacion

Aprobacion del informe X | X
final de la tesis por el
Jurado de investigacion

13 | Presentacién de ponencia X | X
en jornadas de
investigacion

14 | Redaccion de articulo X | X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero 'Il'ota
(S1)
Suministros (*)
+ Impresiones 0.05 160 8.00
- Fotocopias 0.05 160 8.00
- Empastado 4 1.00 4.00
«  Papel bond A-4 (500 hojas) 10 1 millar 10.00
« Lapiceros 1.00 5 5.00
Servicios
« Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 135.00
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion 5 5 25.00
Sub total 25.00
| Total de presupuesto desembolsable 160.00

Presupussto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 0 Total
NuUmero (S1)
Servicios
+ Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Buasqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
+  Soporte informéatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
+ Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

« Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de  presupuesto nho 652.00
desembolsable

Total (S/.) 812.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

w
o\'“oec

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO: Caracterizacion de la organizacion como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

INSTRUCCIONES: a continuacidn, le presentamos 34 preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinién personal considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (X) en la hoja de respuestas aquellas

gue mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a los siguientes:

l. GENERALIDADES
O1. Determinar las caracteristicas de los gerentes de las microempresas del sector
servicios , rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.
1. Edad
a) 18-30afos b)
31 — 50 afios c¢)
51 a mas afios
2. Geénero

a) Femenino
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b) Masculino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitario
e) Superior universitario
O2. Describir las caracteristicas de las microempresas del sector servicios, del
rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.
4. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afos
5. Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores
6. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Generar trabajo
c) Subsistencia
7. Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona natural con negocio

b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
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c) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.)
e) Sociedad Anonima

ORGANIZACION

03. Determinar las caracteristicas de la organizacion como factor relevante

para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, afio 2019.

8.

10.

11

12.

13.

¢ Se tiene claro el objetivo de la empresa?

a) Si

b) No

¢ Se tienen definidas las funciones de cada trabajador?

a) Si

b) No

¢El equipo de trabajo es solido como para asegurar la continuidad de la
empresa?

a) Si

b) No

. ¢ Siempre hay rotacion de personal?

a) Si

b) No

¢La estructura organizacional de la empresa es facil de entender?
a) Si

b) No

¢ Conoce de las politicas de organizacion?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

a) Si

b) No

¢ Son especialistas los trabajadores en la funcion que desempefian?
a) Si

b) No

¢El trato que se brinda en todas las areas de la empresa es el mismo?
a) Si

b) No

¢ Se identifican con claridad los niveles jerarquicos?

a) Si

b) No

¢ Existe una persona que tome las decisiones de manera inmediata?
a) Si

b) No

¢El personal estd debidamente capacitado para el desarrollo de su labor?
a) Si

b) No

¢La microempresa cuenta con un organigrama?

a) Si

b) No

¢ Existe personal que realice labores multiples?

a) Si

b) No

¢ Se maneja un Manual de Organizacion y Funciones (MOF)?
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22.

23.

24,

25.

26.

27.

a) Si

b) No

¢ Se maneja un Manual de Procedimientos administrativos?

a) Si

b) No

¢Considera que de una buena organizacioén depende la facilidad para la
toma de decisiones?

a) Si

b) No

¢Existe un protocolo para el manejo de quejas tanto del personal como de
los clientes?

a) Si

b) No

¢Existe un protocolo para el requerimiento y abastecimiento de
materiales?

a) Si

b) No

¢La buena organizacion evita la duplicidad de funciones?

a) Si

b) No

¢Con una buena organizacion la comunicacion entre el personal resulta
mas facil?

a) Si

b) No
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28.

29.

30.

31.

32.

¢La organizacion le permite conocer los niveles jerarquicos que existen en
la empresa?

a) Si

b) No

¢Considera que la organizacion en la empresa ayuda a establecer el
principio de autoridad?

a) Si

b) No

¢La organizacion en la empresa ayuda a disminuir la presion sobre una
sola persona?

a) Si

b) No

¢Percibe que mediante la organizacion se establece un orden en la
empresa?

a) Si

b) No

¢ Cree que la organizacién es fundamental para mejorar el rendimiento de
la empresa?

a) Si

b) No
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Anexo 4: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Edad 18 a 30 afios Il 3 20.00
31 a 50 afios -1 7 46.67
51 a més afios Ml 5 33.33
Total HEEEE-TREE-1T0 15 100.00
Género Masculino - 6 40.0
Femenino HHI- 111 9 60.0
Total HEEEE-TEEH-1T0 15 100.00
Grado de Sin instruccion -
instruccion Primaria -
Secundaria -1 6 40.00
Superior no Il 5 33.33
universitaria
Superior universitaria | 111 4 26.67
Total HEEEE-TREE-1T0 15 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de 0 a 3 afios i 3 20.00
permanencia en 4 a 6 afos HIH- 11 8 53.33
el rubro 7 a més afios i 4 26.67
Total THEE-1TEEE-11 15 100.00
NUmero de 1 a5 trabajadores HH-11 7 46.67
trabajadores 6 a 10 trabajadores [l 5 33.33
11 a més trabajadores | 111 3 20.00
Total THEE-TEEE-11 15 100.00
Obijetivo de Generar ganancia -1 6 40.00
creacion Subsistencia HHH- 1 9 60.00
Total THEE-TEEE-11 15 100.00
Tipo de empresa | Persona natural con HHH- T 10 66.67
negocio
EIRL Il 5 33.33
SRL
SAC
Total HEEEE-TEEE-THN 15 100.00
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Caracteristicas de la organizacion como factor relevante para la gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del cercado

de Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Se tiene claro el Si HH- - T 15 100.00
objetivo de la empresa No - -
Total HEEEE-TREE-1T 0 15 100.00
Funciones definidas de Si L= 1 10 66.67
cada trabajador No Il 5 33.33
Total HEEEE-TEEH-1T0 15 100.00
Equipo de trabajo es Si HH- 11 9 60.00
solido No -1 6 40.00
Total HEEEE-TEEH-1T0 15 100.00
Rotacion de personal Si il 5 33.33
No HH- 1 10 66.67
Total HEEEE-TREE-1T0 15 100.00
Estructura Si Hit-n 7 46.67
organizacional No H-111 8 53.33
Total HEEHE-DEEE-1E T 15 100.00
Politicas de Si -1 8 53.33
organizacion No H-n 7 46.67
Total HEEEE-TREE-1T0 15 100.00
Trabajadores Si HHI- 1 9 60.0
especialistas en la No Hii- 6 40.0
funcion que Total HEEHE-DEEEL-TEE T 15 100.00
desemperian
Trato al cliente es el Si HHI- 111 9 60.00
mismo en todas las No Hii- 6 40.00
areas Total HEEEE-TREE-1T0 15 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Identificacion de niveles Si HH- - 12 80.00
jerarquicos No i 3 20.00
Total THEE-1TEEE-11 15 100.00
Toma de decisiones de Si -1 6 40.00
manera inmediata No HH- 1 9 60.00
Total TR 15 100.00
Personal capacitado Si -1 6 40.00
No HIH- 11 9 60.00
Total THEEE-TEEE-11E 15 100.00
Organigrama  de la Si HI-11 7 46.67
empresa No H- 8 53.33
Total THEEE-TEEE-11E 15 100.00
Personal que realiza Si i 5 33.33
labores multiples No HHH- T 10 66.67
Total THEEE-TEEE-11E 15 100.00
Manejo de un MOF Si i 3 20.00
No HH- THH- T 12 80.00
Total THEE-TEEE-11 15 100.00
Manejo de un manual de Si I 4 26.67
procedimientos No - 1H-1 11 73.33
Total HEEHE-DEERL-1T T 15 100.00
Protocolo para el manejo Si I 5 33.33
de quejas No HHH- 1 10 66.67
Total THEE-TEEE-11 15 100.00
Protocolo para el Si I 4 26.67
requerimiento de No HHH- -1 11 73.33
materiales Total TEELL-TEEEE-1 15 100.00
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Evita la duplicidad de Si - 1= 11 73.33
funciones No 1 4 26.67
Total TEEEE-DEEEL-THL T 15 100.00
Mejora la Si -1 10 66.67
comunicacion entre el No i 5 33.33
personal Total TITIETITEIIL 15 100.00
Permite conocer los Si -1 10 66.67
niveles jerarquicos No i 5 33.33
Total TEEEE-DEEEL-THE T 15 100.00
Ayuda a establecer el Si I T 1 15 100.00
principio de autoridad No -
Total LEEEE-DEEEL-TE T 15 100.00
Ayuda a disminuir la Si 1= 1111 9 60.00
presion sobre una sola No - 6 40.00
persona Total HEEEL-THE-T0H 15 100.00
Se establece un orden Si I - 15 100.00
en la empresa No - -
Total HEEEL-THE-T0H 15 100.00
Mejora el rendimiento Si I - 15 100.00
de la empresa No - -
Total HEEEL-THE-T0H 15 100.00
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Anexo 5: Consentimiento informado

Conzentimiento Informado
Investigador principal del proyecto: Astri De Los Milagroz Navarro Mendoza
Conzentimiento informado
Estimado participanta,
El presente estudio tiene el objetivo: Determmar las caracteristicas de la organizacion

como factor relevants para la gestion de calidad en laz micrg v pequetias emprezas del
sector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullana, 2019.

La preszente investizacion informara sobre laz principales caracteristicas de la
organizacion como factor relevante para la gestion de calidad en Jas micro v pequesnias
emprezas del zector servicios, rubro restaurantes del cercado de Sullanz, 2019.

Toda 1z mformacion que se obtenga de las encuestaz zerd confidencial y zolo los
mvestizadores y el comité de ética podran tener acceso 2 asta informacion. Sera guardada
en una base da datos protegidas con contrazenias. Tu nombre no serz utilizado en ningin
mforme. 81 decides no participar, no ze le tratard de forma distnta ni habra prejuicio
alzuno. Si decides participar, eres libre de retirarte dal estudio en cualquier momento.

S1 tienes dudaz sobre el estudio, puedes comunicarte con el investizador principal de
Chimbote, Pera Dr. Jorge Luis Diaz Ortega al celular: 944897194, o al comeo:
jdizor@uladech.edu.pe

S1 tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de mvestigacion,
puedes llamar 2 la Mz. Zoila Roza Limay Herrera prezidente del Comits Institucional de
Etica en Investizacion de la Universidad Catolica loz Angeles de Chmmbote, Cel:

(+51043) 327-933, E-mail: zlimavh@uladech edu.pe
Obtencion del Conzentimiento Informado

Me ha sido lzido el procedimisnto de este astudio v estoy complstamente mformado de
loz objetivos del estudio. El mvestizador me ha explicado el estudio y absuelto mis dudas.
Voluntanamente doy mi consentimiento para participar en azte astudio.

Nombres v apellidos del participante Nombres v apellidos del encuestador
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Anexo 6: Validacion del instrumento de recoleccién de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, identificado con DNI 03561030, con el grado
de Magister en Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO. elaborado por la
estudiante NAVARRO MENDOZA, ASTRI DE LOS MILAGROS, para efecto de
su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION COMO
FACTOR RELEVANTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DEL CERCADO DE
SULLANA, 2019 que se encuentra realizando.

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

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

Sullana, 15 de enero 2021.
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~Cual es su edad’

Items relacionados :Es < Necesita : +Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, | mas items

con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
(SI[NO[SI[NO| ST [NO SI/NO

.~ (Qué tiempo de pemmanencia tiene |

- )
NO( )
2. ;Cual es el género de representante? SI( )
NO( )
3. ;Qué mrado de mstruccion STE)
[NOC )

90

SIC )

la empresa en el rubro? NO( )

3. ;Cuantos trabajadores tiene la ST( )
empresa a su cargo? NO( )
6. ;Con que objetivo se constituyo la SI( )
empresa’ NO( )
7. ;Bajo qué tipo de empresa se SI( )
encuentra constituido el negocio? NO( )

F
- ek




Items relacionadoz (Es Necesita (Es Se necesita
pertinente | mejorarla | tendenciozo, mas items
ORGANIZACION con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
SI NO | SI | NO SI NO SI/NO
3% OE. Determinar las caracteristicas
de la organizacién en l33 micie ¥
pequefias  empresaz  del sector
servicios, rubro restaurantes dal
cercado de Sullana, asio 2019.
8. Se tiene claro el objetivo de la s 57
empresa’ NO( )
. ;Se tienen definidas las funciones SI( )
de cada trabzjador? NO( )
10. ;El equipo de trabajo e:z solido SI( )
como para azegurar la continuidad NO( )
de la empresa’?
11. ;Siempre hay rotacion de perzonal? SI( )
NO( )
12. ;La estructurz organizacionzl de la SI( )
smprasz es facil de entender? NO( )
13, ;Conoce de laz pohticas de SI( )
organizacion? NO( )
14. ;Son especialistas los trabzjadores SI( )
en la funcion que desampenan? NO( )
15, ;El wato que 32 brinda en todas las SI( )
arsas de lz empresa ez el mismo? NO( )
16. ;Se identifican con claridad los SI( )
niveles jerarguicos? NO( )
17. ;Existe una personz que tome las SI( )
deciziones de manera inmediata? NO({ )
18. ;El perzonal esta debidamente SIL =)
capacitado para el desarrollo de su NO( )
labor?
10. ;Lz microempresa cuenta con un SI( )
organigrama? NO({ )
20. ;Existe perzonal que realice labores SI( )
multiples? NO( )
21. ;Se maneja un Manual de SI( )
Organizacion y fanciones (MOF)? NO( )
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Al /e maneja un DManual de A ([ )
Drocadimisntos adminizrasivos” HO( )

23, ;Conzsidera que de una buena S0
organizacién depende 1a HO({ )
facilidad para la toma de
decisionas”

24, jﬁlﬂ‘l‘& un protocole para el S0 )
manejo de guejas tanto  del HOC{ )
personal como de los clientes?

25, ;Exmiste un protocolo para el S )
requerimisnto v abastecimiento HO{ )
da materiales?

26, ;La buoena crzamirzcion svita la SI( )
duplhicidad de fomciomesT HO{ )

27. ;Con una busna crganizacion la S )
comumicacion entre el personal HO{ )
rasulta mas fHeal?

28 ;La orgamiracion le  permute S )
conocer los niveles jerargquicos HO{ )
gue existen en la empresa”

258, Conmiders que |3 orgamizscion a0 )
en la empresa syuda 3 establecer NO{ )
el principio de autondad?

30, ;La orgamizacion &n la empresa A )
ayuda a dizsminoir la presida NO{ )
sobre una sola parsona”

7], Fercibe gque mediante Ia sT( )
organizacién se establece un NO{ )
orden en la empresa”

31, ;Cree que la orgamizacion es sI{ )
fundamental para mejorar el NO{ )

rendimiento de la empresaT

£

mmma
Mgt [ dira
o—
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, &ZJ%A ﬂﬂ//woo,/ﬂ/ en ek (¥ A  identificado con DNIN®

2726392 conel grado de Magister en POLEVCIA & jut$2.5777 R/A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIOQ. elaborado por la
estudiante NAVARRO MENDOZA, ASTRI DE LOS MILAGROS, para efecto de
su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para ¢l trabajo de
investigacién: CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION COMO
FACTOR RELEVANTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DEL CERCADO DE
SULLANA, 2019 que se encuentra realizando.

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

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

Sullana. 15 de enero 2021.
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Items relacionados

GESTION DE CALIDAD

i . z,Cec su edad?

(Es i Necesita JEs iSe necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mis items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
SI [NO|SI|NO | SI | NO SI/NO

St( )

’ / |No(v)

2. ;Cudl es el género de representante? / / SL( )
: NO(¢ )

3. (Qué grado de mstruccion? J / SI( )
2 NO( ¢ )

4. (Qué tiempo de permanencia tiene % J SI( )
la empresa en el rubro? ; f [N ¥ )
5. (Cudntos trabajadores tiene la StL( )
empresa a su cargo? . r Y INok )
6. ;Con qué objetivo se constituyé la 7 " ; SE( )
empresa? NO(K )
7. ¢(Bajo qué tipo dc empresa se / 5 / SI( )
encuentra constitvido el negocio? NO( X )
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Ttems relncionsdes ks Necesits LEs i8¢ necita
} pertinente | mejorarla | tcadenciose, mis Hems
ORGANIZACION oad | redaceida? | aquiesconte? | pars medir of
concepee” Couce e
St NO O SE| NO S NO S1LANO
3. iS¢ tiese claro ol objetivo do b 7 / Si¢ )
empresa? MY ¢ )
9. (Se tionen definadas s funcioses Y / ¢ SEL )
|t endn trabajadce? NIX ¢ )
10, (El equipo de trabajo o solido St )
o parn asegarar s contineidad |/ v v | NO(x )
de b copresy?
1 Siesnpee hay rosaciion de personal? s v p :q((;
12 J1a estroctum onganizscional de In v 5 St )
ompresa e Bal do cntender” ¥ NiX « )
1 (Comoce & las  poditieas  de o ” s |9¢C )
14, ;Som especialisiss los trabajadores " 7 v Si( )
en b fincada que desempeton? NX ¢ )
15, LB tato que se Brinls en todas fas v v " SE( )
(weses de |n ompresa es ef misme? NOX ¥ )
16 /Se lduniﬂc. wa danidad  bos / 7 / Sig )
niveles jerluocs’ N ¢ )
17, (Existe wa persosa que fone la / z y Si¢ )
ocisiomes de mancr mmediata? NOK )
18. (E1 persomsl eaid  debidamente SEC )
capacitado para <l desarollis do sy | ’ ¢ [NXK)
Sabor?!
19, ila microompress conta con un ’ / su.‘p
ongan ; NN )
M0 Exate persoasd g realice laboees y / / 301“))
msliplos?
2. So m W Manml de S( )
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»
-—

.

- iS¢ mosch we Ml de |

Procudimientos sdministrativos?

Coosidern que de unn becny
orpamiznedn Jepende s
fwilidad pars 1o wena de
decishones?

24.

(s un protocolo pars ¢
manejo de quess tnto  del
personal como de los elientes?

23,

iExiste un prosocolo pars o

requarinsento » abastecimicnso
de maeniales?

26, )La bucna organizacion evila B

duplicidad de fimciones?

27.

2Con vna buena organizacidn fa
comumicacidn entre el personal
resulta mds fiicil?

(La organizacion le  permite
conocer los niveles jerdrgquicos
Ay existen eo la copresa?

. ¢Considers que Ia organizaciin

en la empresa ayuda a establecer
¢l principio de astoridod?

. (L4 orgsnizackin & la ampress

ayuda a dismisuir la presson
sobre uma sola persona?

31

(Percibe que mediante  1a
ocganizacion  se establece un
orden en Ia ecmpresa?

iCree que la organzacin s
fundamental parn mejorar el

rendimicnto e Ia cmpresa?

RARARIE IR AR BR

B (52 se I I1D TR PP =

- ——————
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo‘\,\/flmor Fermin Cagtrlle ﬁa"jUEQ . identificado

con pNL 02820631 5 con el grado de Magister en

AYasvTSTARLEON DE 14 £OveAtTON

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO. elaborado por la
estudiante NAVARRO MENDOZA, ASTRI DE LOS MILAGROS, para cfecto de
su aplicacion a los sujctos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION COMO
FACTOR RELEVANTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTES DEL CERCADO DE
SULLANA, 2019 que se encuentra realizando.

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

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

Sullana, 15 de Enero 2021.
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Items relacionados Es iNecesita JEs Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, | mas items
con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
SI [NO|SI|NO| SI |NO SI/NO
1° OE Identificar las caracteristicas de
los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del cercado de
Sullana, 2019,
L. (Cudl es su edad? SI( )
X A >£ NO( <)
2. ;Cudl es ¢l género de represcntante? >< SI( )
Da X [ Nog)
3. ;Qué grado de instruccién? ' SI( )
7 * o)
2° O, Determinar las caracteristicas de '
las microempresas del sector servicios,
del rubro restaurantes del cercado de
Sullana, 2019.
4. ¢Qué tiempo de permanencia tiene SI( )
epeandnb? | pasd O DA
5. ¢Cudntos trabajadores tiene la ] SL( )
empresa a su cargo? 7( >( X NO( X)
6. ;Con qué objetivo se constituy6 la St( )
empresa? >C X X NO(¥)
7. ;Bajo qué tipo de empresa se St( )
encuentra constituido ¢l negocio? X )[ )( NO( )
)
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 ltemy relacionados ks Necesita. iEs 756 Decesits
portinente | mejornrln | tendenciose, miks ltcms
ORGANIZACION conel | redaccldn? | aguiescente? | parn medir ef
crmcepto
- SN0 | 51 | NO| SiI/NO
. ;Se ticne ¢laro ol objetivo de Ia gl" )
et ks P Pl bl
9. iS¢ tienen definidis las Funciomes >L 7( >‘ S
de can trabejador?
10 (EI equipo de tmbajo e sifido ?,O:X;
com pary ssepiirar fa continuidad
- de laempresa? >< >< >< NO‘X)
Ll gSiempre hay rotackin de persoml? )‘ X )( CYE)
12, ;La estructurs orpanizaciona) de B X ;0:‘)(,3
| cmpreacsfdldecitender? | %] Pas NO(S)
la.gtomce.dehsmg@ i e — SIC ) ]
4. : X ‘>( X qu)
2San espechalistas Jos tmbajadores SiC )
e la funcidm gue desenpeiion? N P 5, NO(SD)
13. ZElrato que se brinds on todas las ~ S )
dreas de ta ompresa es ol mismo? | .3 N )
16, ;Se identifican con claridad los S( )
néveles jeringuicos? b 3 4 K NOC
17. JExisle uma persony que fome lis SOy
decisionss de maners imedials? | * o>
I8, (Bl persomal osth cebidamonte | Si )
:ﬂﬁWMdecm )( )( N[ ok
19, ¢la microempresa ceenta com un Si( )
organigrama? X b 2 N
20. JExiste persansd que realice kabores %‘;
e e 2z X | Noyy
2. jSe manga un  Manual de ST )
Orgeaizaciin y funcioves (MOFY? | 7~ A S oS
22, Se mangga un  Maneal  de SN )
Procedimicnos sdginistestivos? | DX /)( N noryd
" " s
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23, ;Considera que de wna bucna Si( )
facilided para la toma de ><
decisiones?

24. ;Existe un peotocolo para ol St )
mancio de quelas tanto  del >4 >( NO(A)
personal como de los clientes?

25. ;Existe un protocolo para ol SI¢C )
requerimicnto ¥ abastocimicnto 74 >< NO( )

26 :le buel.nor;nlmcuﬁuevﬂah Si¢ )

Cla
doplicidad de fomciomcs? g x NOGS)

27. ;Con vma huena organizacidn fa SI¢ )
comunicacice entro el persomal | 4 >< NOCL)
resulta sds fiicil 7

28. ;La organizocion le  permite et
e existen co la capresa?

29. ;Considera que ka organizaciin st(_ )
en ta empresa ayuda a establecer | . >( NO(>4)
el principia de autoridod?

30. La orgsnizacion en ln empress SEY
aywda a dismisuis la presion | S b2 X
sobre uma sola persana? ’

31 iPercibc que mediante  Ia b
organizacion  se establece un >§ >( NO(L)
orden en Ia cmpresa? /

32 ;Cree que a organizackn €s B
fundanmenial para mejorar el 7( NO( )
mﬁnm&ll)itw? b
%é:.%_;.”
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Libro de codigos

LA ORGANIZACION COMO FACTOR RELEVANTE

Anexo 7

LA ORGANIZACION COMO FACTOR RELEVANTE

P31

P30

P29

P28

P27

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

MYPES

P7

P6

P5

P4

REPRESENTANTES

P3

P2

P1

E1
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11l
E12
E13

E14
E15
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Anexo 8: Figuras

Edad

Figura 1. Edad

Fuente: Tabla 1

Género

Figura 2. Género

Fuente: Tabla 1
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[H18 a 30 afios
W31 a 50 afios
W51 a mas afios

[ masculino
W Femenino



Grado de instruccion

E secundaria
[ Superior no universitaria
M Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

Tiempo de permanencia en el rubro

[0 a3 afios
W4 a6 afios
W7 a mas afios

Figura 4. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2
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Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores
M6 a 10 trabajadores
B 11 a mas trabajadores

Figura 5. Nimero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

Objetivo de creacion

[ Generar ganancias
M Subsistenciaa

Figura 6. Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2
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Tipo de empresa

[ Persona natural con negocio
WERL

Figura 7. Tipo de empresa

Fuente: Tabla 2

Se tiene claro el objetivo de la empresa
Esi

Figura 8. Se tiene claro el objetivo de la empresa

Fuente: Tabla 3
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Funciones definidas de cada trabajador

@ si
W No
Figura 9. Funciones definidas de cada trabajador
Fuente: Tabla 3
Equipo de trabajo es soélido
Esi
WMo

Figura 10. Equipo de trabajo es sélido

Fuente: Tabla 3
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Rotacion de personal

Esi
W No
Figura 11. Rotacién de personal
Fuente: Tabla 3
Estructura organizacional
Esi
W No

Figura 12. Estructura organizacional

Fuente: Tabla 3
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Politicas de organizacion

Esi
W No

Figura 13. Politicas de organizacion

Fuente: Tabla 3

Trabajadores especialistas en la funcion que desempena
Esi
W No

Figura 14. Trabajadores especialistas en la funcién que desempefia

Fuente: Tabla 3
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Trato al cliente es el mismo en todas las areas

Esi
W No
Figura 15. Trato al cliente es el mismo en todas las areas
Fuente: Tabla 3
Identificacion de niveles jerarquicos
Esi
W No

Figura 16. Identificacion de niveles jerarquicos

Fuente: Tabla 3
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Toma de decisiones de manera inmediata

Esi
W No
Figura 17. Toma de decisiones de manera inmediata
Fuente: Tabla 3
Personal capacitado
Esi
WMo

Figura 18. Personal capacitado

Fuente: Tabla 3
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Organigrama de la empresa

Esi
W No
Figura 19. Organigrama de la empresa
Fuente: Tabla 3
Personal que realiza labores multiples
Esi
N

Figura 20. Personal que realiza labores maltiples

Fuente: Tabla 3
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Manejo de un MOF

Esi
W No
Figura 21. Manejo de un MOF
Fuente: Tabla 3
Manejo de un manual de procedimientos
dsi
W No

Figura 22. Manejo de un manual de procedimientos

Fuente: Tabla 3
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Protocolo para el manejo de quejas

Esi
W No
Figura 23. Protocolo para el manejo de quejas
Fuente: Tabla 3
Protocolo para el requerimiento de materiales
Hsi
W N

Figura 24. Protocolo para el requerimiento de materiales

Fuente: Tabla 3
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Evita la duplicidad de funciones

Esi
Mo
Figura 25. Evita la duplicidad de funciones
Fuente: Tabla 3
Mejora la comunicacion entre el personal
Asi
Mo

Figura 26. Mejora la comunicacion entre el personal

Fuente: Tabla 3
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Permite conocer los niveles jerarquicos

Hsi
[
Figura 27. Permite conocer los niveles jerarquicos
Fuente: Tabla 3
Ayuda a establecer el principio de autoridad
Esi

Figura 28. Ayuda a establecer el principio de autoridad

Fuente: Tabla 3
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Ayuda a disminuir la presion sobre una sola persona

Asi
Mo
Figura 29. Ayuda a disminuir la presion sobre una sola persona
Fuente: Tabla 3
Se establece un orden en la empresa
Esi

Figura 30. Se establece un orden en la empresa

Fuente: Tabla 3
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Mejora el rendimiento de la
Esi

Figura 31. Mejora el rendimiento de la empresa

Fuente: Tabla 3
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Anexo 9: Resultado de fiabilidad
MGTR. LIC.
ESPECIALIZACION: Administracion de empresas

COLEGIATURA:
Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto
a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplic6 a 15 personas con

el fin de explorar sobre la organizacion como factor relevante de la gestion de calidad.

Validez: El instrumento que midi6 la CARACTERIZACION DE LA
ORGANIZACION COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DEL CERCADO DE SULLANA, 2019,
fue validado por expertos que acreditan experiencia en el area, para emitir los juicios

y modificar la redaccién del texto para que sea comprensible por el encuestado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) version 25. Dando el siguiente resultado:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION COMO FACTOR RELEVANTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DEL CERCADO DE
SULLANA, 2019.

VARIABLE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Estadistica de fiabilidad

N° de Preguntas Alfa de Cronbanch

31 .985

Estadrsticas de fiabilidad

Alts d=
Crombach
baszacs en
Alfs de eementos
Cronbach sstandarizados N de slementos
S8£ 985 27

Estadisticas de elemento

Desv

Aedia Desviacion ~N
Ecaa 2,13 T43 1=
Genern 150 507 1S
Sraco de msSruccion 387 838 1=
Thempo de penmansnca en 207 ,T0= 1=
=i rubtwro
Numero de trabajacores .73 | s - B 1=
Otjstive de creacion 1,60 S07 1=
Teo de empr=sas 1.33 Sass 1=
Funciones defnidas de 1.33 =ss 1=
cada Tabajador
Eguipc de Sabajo == solicdo 140 .SO07 1=
Rotacion oe perzonal 157 ] 1=
Estuctura orgarizaconal 1.53 .S%6 1S
Foticas oe organizcion 187 LS16 15
Trabajacores especiaisiac 140 S07 1=
en 3 funcion gue
Gesempefia
Trato o cliente ez i mismmo 140 .S07 1=
en 1odas ias areas
gemmcacion de niveiles 1.20 Ssa 1=
jerarquicos |
Toma de gecisiones de 1,50 S07 1=
manera nmediata
Fersonal capacEaso 1.60 =07 1=
Organigrama de ia 1,52 ,S1€ 1S
epresa :
Fersonal Qu= reaiiza 157 ] 1=

iabores maEpies
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Estadisticas de elemento

Dezv.

Medld Desviacion N
Mareio de un MOF 1,80 A 12
Manejc de un manual de 1,73 - 15
procedimientos
Frotocoic para ef manejo 167 488 1 H
g queges = ! ! !
Frotocoio para el 1.73 458 1=
requerimiento de materiales
Evia b owpicidad de 1,27 A58 1=
funcicnes
AMejora ia comunicadién 1,32 A4E8 15
entre el personal
Permie comocer ios niveles 1,33 488 15
Ayuda a cisminur la 14C 507 15
presion scbre una sola
persona

Se puede determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 99.85% de confiabilidad con respecto a 31 preguntas (15

encuestados) de la organizacion como factor relevante de la gestion de calidad.
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