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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar la relacion que
existe entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay, 2019. Como problemaética se
planted que falta aplicar las etapas del proceso administrativo el cual afecta a la gestion
de las microempresas del rubro pollerias. La investigacion se justifica, porque permitio
conocer las particularidades de gestion de las pollerias del distrito de Manantay y sus
luchas constantes de conseguir clientes satisfechos por el servicio que ofertan. La
metodologia se especificd por ser cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional y disefio
no experimental, transversal, descriptiva, la poblacién fue de 40 y para la muestra se
tomo 33 mypes, el instrumento planteado constd de 24 preguntas, logrando los
resultados: los microempresarios son de sexo femenino con un 72.73% y con estudios
técnicos. De la gestion de calidad: solo el 33,33% gestionan la mejora continua, a veces
consideran a la innovacion para optimar sus servicios, siempre emplean herramientas
de calidad; De los procesos administrativos: el 72,73% si planifica sus actividades,
tienen organigrama. Asimismo, no gozan de habilidades directivas y no saben aplicar
técnicas para la toma de decisiones. Finalmente se debe optimizar el grado de
implementacion y aplicacién de los procesos administrativos el cual existira
I6gicamente una mejor calidad de servicio, asimismo, existe una relacion directa y
significativa entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos

en las mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay, 2019.

Palabras Clave: Gestion de calidad, mypes, procesos administrativos, pollerias,

servicios.
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ABSTRACT

The present objective of this research is to analyze the relationship that exists between
quality management and the effectiveness of administrative processes in the mypes of
the service sector, poultry sector - Manantay, 2019. As a problem, it was raised that
the stages of the administrative process need to be applied which affects the
management of micro-enterprises in the chicken industry. The investigation is
justified, because you will enjoy the management peculiarities of the Manantay district
chicken shops and their constant struggles to get satisfied customers for the service
they offer. The methodology was specified for being quantitative, descriptive-
correlational level and non-experimental, cross-sectional, descriptive design, the
population was 40 and for the sample 33 mypes were taken, the proposed instrument
consisted of 24 questions, achieving the results: microentrepreneurs are female with
72.73% and with technical studies. Regarding quality management: only 33.33%
manage continuous improvement, sometimes they consider an innovation to optimize
their services, they always use quality tools; Of the administrative processes: 72.73%
if they plan their activities, they have an organization chart. Likewise, they do not have
managerial skills and do not know how to apply decision-making techniques. Finally,
the degree of implementation and application of administrative processes must be
optimized, which logically has a better quality of service, likewise, there is a direct
and significant relationship between quality management and the effectiveness of
administrative processes in the mypes of the service sector , poultry business -
Manantay, 2019.

Keywords: Quality management, administrative processes, mypes, services, poultry.
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I.  INTRODUCCION

La gestion de calidad, se ha distinguido por mejorar el ambito industrial, en ese
marco para poner en funcionamiento sus procedimientos hace siempre alusion esencial
a la Organizacion Internacional de Normalizacion ISO 9001, instaurdndose
primeramente como un estandar de administracion de la calidad en general
concerniente a la perfeccidn, en relacion a estas manifestaciones se han logrado
observar por medio de un manejo, tanto técnico de indagacion de cantidades como de

cualidades.

Igualmente la participacion industrial refiere que el interés a la investigacion
de las micro y pequefias empresas de manera general, principalmente su valor reside
en el trabajo de una cantidad la masa salarial con respecto al grupo de colaboradores
esta situacion hace que se vuelva trascendental en las economias de varias naciones,
por lo que se deben las exigencias de desarrollo a la modernizacion estable y firme
en sus mecanismos, con la finalidad de permanecer en el mercado laboral que se

vuelven en gran competitividad.

Organizacién de las Naciones Unidas para la alimentacién y la agricultura, y
el Ministerio de agricultura refieren que el consumo per céapita de pollo en nuestro
pais ha sido de 4,2 Kg por habitante al mes, el cual se halla en un indice elevado, detras
de Brasil con un 58 % , el pollo simboliza el 53% de la consumicion general en Peru
que puede superar los 50,4 Kg por habitante al afio, el cual se incremento en un 4.4%
entre los meses de enero y abril del afio 2019, con respecto a las ventas en las pollerias,
esto se atribuye al aumento de una supuesta predileccion del consumidor al producto

y no a laatencion. La capacidad de la mypes en el sector servicios, rubro pollerias en



el distrito de Manantay, esta relacionada con una gestion de calidad y eficiencia de los

diferentes métodos administrativos.

Hoy en dia el sector servicios, rubro pollerias, se comprueba que tienen una
ejecucion de los procesos administrativos de forma defectuoso y fragil, mostrando
especialmente la planeacién y mando de sus colaboradores de forma no apropiada,
debido a la falta de experiencia de las funciones a realizar, lo que resulta que se tiene

una atencidon defectuosa y descontentos a los clientes.

Segun lo manifestado este movimiento economico del rubro de pollerias la gran
mayoria, no le han dado la mayor consideracién en apreciar a sus colaboradores, que
son muy valiosos en el estudio observado en relacién a la competitiva, de los

trabajadores.

La asociacion de las variables de estudio tiene por objetivo plantear mejoras
para el desarrollo de las organizaciones, de tal forma que “consista en conocer y
comprender los procedimientos administrativos “(Vera, 2017) con el fin de disponer
de estrategias y los fundamentos sobre los cuales se realiza la mejora continua en el

rubro estudiado.

En ese sentido, Benzaquen (2019) destaca que “la gestion de calidad es un
motivo de servicio, en otras palabras, la eficacia debe ser prevencion, el cual no debe
ser un acontecimiento retrasado, sino deberia ser una forma de entendimiento, ya que
es capaz de influenciar en cada movimiento del crecimiento de recientes servicios,
capacidades, conocimientos, procesos y fundamentos, donde se ha vuelto un desafio
para las organizaciones en la actualidad”.

Para Guzman (2018) el proceso administrativo es la manera metodoldgica de

realizar las cosas con la finalidad de lograr los fines proyectados.



El presente informe se justifica, porque permitidé conocer las particularidades
de gestion de las pollerias del distrito de Manantay y sus luchas constantes de
conseguir clientes satisfechos por el servicio que ofertan. La metodologia se especificd
por ser cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental,
transversal, descriptiva, la poblacién fue de 40 y para la muestra se tomd 33 mypes, el
instrumento planteado constd de 24 preguntas, logrando los resultados: los
microempresarios son de sexo femenino con un 72.73% y estudios técnicos. De la
gestion de calidad: solo el 33,33% gestionan la mejora continua, a veces consideran a
la innovacion para optimar sus servicios, siempre emplean herramientas de calidad,;
De los procesos administrativos: el 72,73% si planifica sus actividades, tienen
organigrama. Asimismo, no gozan de habilidades directivas y no saben aplicar técnicas

para la toma de decisiones.

Finalmente se concluye que se debe optimizar el grado de implementacion y
aplicacion de los procesos administrativos el cual existira I6gicamente una mejor
calidad de servicio, asimismo, existe una relacion directa y significativa entre la
gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector

servicios, rubro pollerias - Manantay, 2019.

El problema respecto a la gestion de la calidad, nace debido a la deficiencia de
adaptacion de herramientas de los procesos administrativos, es incierto que la
administracion de las micro y pequefias empresas son direccionados de modo no
formal y practica, el cual falta aplicar las etapas del proceso administrativo, una

administracion eficiente persigue la competitividad relacionada con la sociedad.

En cuanto a la realidad local identificamos que las mypes se caracterizan por sus

iniciativas de emprendimiento empresarial, muchos frente al desconocimiento de



los procesos normativos, respecto al rubro Pollerias en el distrito de Manantay, existe
un desconocimiento respecto a la calidad y caracteristicas, quienes emplean las
herramientas de gestién administrativas y la eficacia de sus procesos; cuyo proposito
es consolidar la eficacia administrativa del negocio, acorde a la realidad local, con lo
cual se pretende consolidar el posicionamiento referente al servicio a los clientes.
Frente a esta perspectiva mostrada se ha proyectado la subsiguiente formulacién de

investigacion :

¢De que manera la gestion de calidad se relaciona con la eficacia de los procesos

administrativos en las mypes del sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019?

El objetivo general: analizar la relacion que existe entre la gestion de calidad y
la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, rubro
pollerias - Manantay, 2019.

Los objetivos especificos:

- Analizar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la planeacion en las

mypes del sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.

- Analizar la relacidn que existe entre la gestion de calidad y la organizacion en

las mypes del sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.

- Analizar la relacién que existe entre la gestion de calidad y la direccion en las
mypes del sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.
- Analizar la relacion que existe entre la gestion de calidad y el control en las

mypes del sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.



La presente investigacion se realizé en el campo de la linea de investigacion de
proporcionado por la Escuela Profesional de Administracion, cuyo proposito fue el de

emplear los conocimientos obtenidos durante el periodo como estudiante universitaria.

En cuanto a la estrategia de gestion de calidad, tiene la finalidad de reestablecer
Inconvenientes respecto a las organizaciones, las cuales se deben orientar al servicio

al cliente asi como a la colectividad.

La presente investigacion busca instaurar la representacion estratégica del
trabajo organizacional. Basada en el cumplimiento del marco de la investigacion
cientifica del tipo cuantitativo, del nivel descriptiva — correlacional y de disefio no

experimental, transversal y descriptivo.

Nuestra investigacion pretende optimizar la capacidad respecto a la
administracion de las medianas y pequefias empresas, cuya finalidad era la de contar

con técnicas que permita mejorar el proceso de gestion empresarial.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Guzmén (2018) sustenta la tesis: “Proceso administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero —
Bogota”, tesis desarrollada para optar el titulo en administracion, ante la Escuela de
Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de Negocios, de la Universidad
Abierta y a Distancia, cuyo objetivo de la investigacion fue disefiar una herramienta
administrativas para la creacion de un negocio, en este caso servicios de restaurante
siendo el eje central la comida saludable en la localidad de Chapinero, donde se
brindara alimentos que contribuyan al mejoramiento de habitos sanos en la nutricion.
Este proceso inicia con la elaboracion y aplicacion de una encuesta con el fin conocer
la valoracion del servicio de restaurante de comida saludable en el sector, ademas de
las preferencias de los usuarios hacia el nicho. Se analiz6 las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades del negocio a través de la matriz FODA. En cuanto a las
politicas organizacionales se elabor6 el plan de direccionamiento estratégico. La
estrategia para posicionar el restaurante fue el disefio del plan de mercadeo, donde se
analiza el servicio desde el precio, el producto, la distribucion y la comunicacién. El
resultado obtenido permite la creacion del restaurante, este negocio se basa en el
cumpliendo de la ley 1014 de 2006; se constituird con representacion legal en forma
de sociedad, cumpliendo con la Ley 1429 de 2010, el talento humano sera idoneo y
calificado, ademas de contar con todas las prestaciones laborales que exigen la

legislacion, asi como el cumplimiento de la ley 23 de 1982.



Gbmez, Tinjacd y Gomez (2017) sustentan en su tesis titulada: "Relacion
existente entre la gestién de la innovacién y la capacidad competitiva de la micro
pequefia, mediana y gran industria del sector confeccion de las ciudades de Pereiray
Dosquebradas” investigacion desarrollada para optar el grado de maestria en
creatividad e innovacion en las organizaciones ante la Universidad Auténoma de
Manizales - Colombia, se plante6 el objetivo de Analizar la relacién existente entre la
gestién de la innovaciony la capacidad competitiva de las mypes del sector confeccion
en la ciudad de Pereira y Dosquebradas; llegando a la siguiente conclusion: Las mypes
cumplen un orden temporal segln un disefio de evolucion empresarial, demostrando
que las mismas hacen énfasis al componente tecnoldgico aplicadas para la produccion,
visién empresarial referida a la calidad, el cual permite que las mismas trasciendan en
los mercados, este andlisis les permite mejorar sus necesidades y superar

permanentemente sus expectativas.

Franco y Jiménez (2017) sustenta la tesis: “Manual de procedimientos
administrativos para el restaurante “Exacto”, en Guayaquil, afio 2016, El objetivo
de la investigacion fue desarrollar un manual de procedimientos administrativos para
restaurante. El tipo de investigacién es descriptiva. La Conclusion: es que en el
restaurante — Exacto, al no lograr tener un manual de procedimientos administrativos,
manifestaba carencias y dificultades en el proceso administrativo, con una incorrecta
direccidn de sus recursos humanos, el cual desconocian las funciones a ejecutar por lo

que tenian las restricciones del caso.

Lima (2016) sustenta la tesis: "Estrategias de competitividad para mypes en
la ciudad de México D.F.-México", investigacion desarrollada para optar el titulo de

ingeniero industrial en la facultad de ingenieria de la Universidad Nacional Autonoma



de México, para lo cual planteo el objetivo de mejorar las estrategias respecto a la
competitividad empresarial en relacion a las tendencias globales respecto a la
competitividad; dentro de las principales conclusiones describe la implementacion del

proceso de mercadeo respecto a la competitividad de las empresas.

Berovides y Michelena (2016) en su investigacion titulado “La gestion de la
calidad en una empresa de pastas alimenticias”, ante la universidad de Cuba, se
plante6 como objetivo, el de disefiar un sistema respecto a la calidad e inocuidad en
una empresa de fideos, aplicando para ello la técnica de la encuesta, propuso
implementar un equipo de mejora continua el cual cuente con un mapa de procesos y
un manual de inocuidad con el cual pueda lograr la calidad, asi mismo permitio aplicar

medidas preventivas y correctivas frente a inconformidades detectadas.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Cubas (2017) en su investigacion “Plan de mejora de atencién al cliente
basado en la teoria de la calidad de la empresa Epsel S.A. para lograr la satisfaccion
de los clientes, Chiclayo”. Planteandose el objetivo de disefiar un Plan de mejora de
atencion al cliente de la empresa Epsel SA de la ciudad de Chiclayo para aumentar su
rentabilidad, investigacion de tipo descriptivo - Explicativo, dentro de sus principales
conclusiones determino que las caracteristicas de atencién a los clientes son

catalogadas como mala hasta extremadamente malo.

Adrianzen y Herrera, (2017) sustentd la Tesis: “Relacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Chiken dorado”, El objetivo es
Analizar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la polleria Chiken Dorado. Su enfoque fue mixto (cuantitativo-cualitativo), el tipo



de investigacion es descriptivo, correlacional. Teniendo como resultado que el 75% de
los clientes manifestaron que es mejor aplicar las dimensiones orientadas a la calidad
de servicio en la polleria Chiken Dorado; por lo que un 63% de clientes indicaron que
existe satisfaccion del cliente en un alto grado. El cual concluye que se observa una
correlacion positiva (r=0.898) por lo tanto significa que existe una relacién entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria en estudio.

Montenegro (2016) sustento la tesis: “Estrategia de las 5 “'s” para mejorar la
calidad de atencion a clientes en el grifo San Antonio EIRL — Primavera de Chiclayo”.
investigacion para obtener el titulo de licenciado en Administracion de Empresas ante
la universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo fue identificar el nivel de incidencia
respecto a la aplicacion de las mejoras a la atencion al cliente mediante la aplicacion
de la estrategia de las cinco “S” en la presente estacion de servicio, la investigacion
corresponde a un disefio de tipo prospectivo, descriptivo, longitudinal; la muestra
estuvo conformada por 16 empleado y 100 clientes a quienes se les aplico la
capacitacion y posterior encuesta, concluyendo que las condiciones de eficiencia que
ofrece la estacidn de servicio inicialmente es deficiente a un 50%; y que luego de la
aplicacion de la capacitacion empleada como estrategia de mejora, permite niveles de

5%, considerando como un resultado efectivo a la mejora de la calidad.

Rodriguez (2016) en su Tesis: “Propuesta de mejora en el servicio de atencion
al cliente en la empresa de servicios Chan S.A. en la ciudad de Trujillo”. Presentada
ante la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, cuyo objetivo fue evaluar el
sistema de atencién telefonica al cliente, dentro sus principales conclusiones pudo una
falta de conocimiento logistico, asi como presentar un disefio inadecuado de atencién

al cliente, puesto que se encuentran tecnoldgicamente desactualizados, existe una mala



distribucion del espacio de almacenaje y transito Vehicular, haciendo que los
colaboradores muestren una actitud negativa para un trato adecuado hacia el cliente,
manifestando también que la organizacion gira en torno a las estrategias de fidelizacion

y atencién de expectativas de un buen servicio al cliente.

Nahuirima (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién
Apurimac, 2015, El objetivo fue Analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2015. La investigacion fue de nivel correlacional —
transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Para Analizar la
relacion que existe entre las variables de estudio la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, el cual la muestra estuvo conformado por 348 clientes, y el instrumento
estuvo conformado por 16 preguntas de calidad de servicio, 12 preguntas de
satisfaccion del cliente. La validez y la confiabilidad del instrumento de calidad de
servicio se realizd con el alfa de Cronbach 0=0.855, y para la satisfaccion del cliente
a=0.668. Concluyeron que existe una correlacion positiva (r=0.841) entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. El cual indica un buen nivel de significancia,
por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna (Hi), con
un nivel de significancia del 95%, que existe una relacion significativa entre la calidad

de servicio y satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito de Andahuaylas.
2.1.3 Antecedentes regionales

Arbildo (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad y eficacia en los

procesos administrativos de las mypes del sector comercial, distribucion de gas,
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ciudad de Pucallpa”; Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote - Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas - Escuela Profesional de
Administracion; su objetivo fue Analizar la Gestion de Calidad y Eficacia en los
Procesos Administrativos de las mypes del sector comercial, distribucion de gas de la
ciudad de Pucallpa, afio 2019. La metodologia de investigacién se caracterizd por ser
mixta; nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal y descriptiva. Para
realizar la investigacion se utilizo la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado
de diecisiete (17) preguntas; para lo cual nos constituimos hasta el centro de
investigacion para recabar la informacion, hallandose que los propietarios del sector
se caracterizan por estar en edad adulta, y pertenecientes al sexo masculino, enfocados
en tener bien establecido la mision y vision de su negocio, con la finalidad de que se
gestione bajo la filosofia de la mejora continua. Respecto a los procesos
administrativos, se halla que el 66,7% aplica el proceso de planeacion en su empresa,
asi como también utiliza el manual de organizacion y funciones para mejorar el
proceso de organizacion. Por otro lado, el 66,7% no sabe donde aplicar el organigrama
en su negocio, esto sucede porque no tienen conocimiento de ello, pero las mypes de
distribucién de gas, en su mayoria (66,7%) realizan el proceso de direccién mediante
el liderazgo continuamente. Finalmente, las mypes del sector en estudio, tienen un

buen desempefio, respecto al proceso de control de la empresa.

Garcia (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector servicios, restaurant turistico-
Yarinacocha, 2019, Universidad catdlica Los Angeles de Chimbote - Facultad de
Ciencias Contables, Financieras y Administrativas - Escuela Profesional de

Administracion; cuyo objetivo general fue Analizar la “Gestion de calidad y eficacia
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de los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, restaurant turistico -
Yarinacocha, 2019”. La investigacion identifica como problematica la administracion
informal por falta de conocimiento en el uso de las herramientas modernas de la
administracion y ausencia de procesos administrativos. Por esta razén se plante6 el
siguiente enunciado: ¢La administracion de las mypes del sector servicios, restaurant
turistico-Yarinacocha, 2019 requieren una gestion basada en calidad con soporte de
procesos administrativos eficaces? Asimismo, como objetivos especificos se
establecid Analizar la relacion entre las dimensiones de las variables dependiente e
independiente. La metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal y correlacional. Como
instrumento se aplicé un cuestionario estructurado con 25 preguntas, determinando
que la mayoria son microempresarios (72,7%) del sexo masculino que cuentan solo
con estudios basicos (54,5%). De la gestion de calidad: el 54,5% no usa herramientas
de gestion; el 72,7% ha realizado comparaciones o benchmarking para adopcion de
buenas practicas de formas de trabajo de otras empresas. Respecto a los procesos
administrativos: el 45,5% utiliza herramientas de planeacion, el 54,5% divide el
trabajo de su empresa de acuerdo a las actividades a realizar. Finalmente, se concluye
que existe relacion entre la variable gestion de calidad y la variable procesos
administrativos, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson aplicado al 95%

de confiabilidad.

Macahuachi (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de
Yarinacocha, aio 2019”, ante la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote -

Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas - Escuela Profesional
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de Administracion; su objetivo de la presente investigacion ha sido Analizar la gestion
de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicios,
rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacién se
caracteriza por ser mixta (cuantitativa y cualitativa) ademas tiene el nivel descriptivo;
el disefio de la investigacién fue no experimental, transversal y descriptiva, que
permitié conocer detalles de la gestién. Con la aplicacion de la técnica de encuesta y
un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevisto a los microempresarios que
en su mayoria estan representados por el sexo masculino (70,0%), con estudios
superiores “técnicos”. Respecto a la gestion de calidad: las mypes del sector servicios,
rubro restobar, carece de mision, visién y valores, y no gestiona su negocio bajo la
filosofia de la mejora continua. En los procesos administrativos, estas mypes nunca
revisa la planeaciéon de su empresa (50,0%), pero el 100.0% tiene un organigrama
donde detalla todas las funciones de su mypes. Por otro lado, el 70.0% van mejorando
su desempefio, mediante el proceso de control en la empresa, y utilizan inventarios
para el buen mecanismo de control dentro de su organizacion. Finalmente, estos
negocios, indican que el resultado del proceso administrativo en su empresa esta

mejorando, gracias al buen interés y desempefio que pone cada uno de ellos.

Dominguez, (2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente
en las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2018,
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote; teniendo por objetivo investigar el
desarrollo de la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente que realizan en las mypes
del sector servicios, rubro restobar, distrito Yarinacocha, afio 2018. La metodologia

que utilizo fue el tipo de investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa). Se concluye,
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que las mypes del sector servicios, rubro restobar ubicados en el distrito de
Yarinacocha, son negocios nuevos en su mayoria menor a dos afios, y que, a nivel de
la ciudad de Pucallpa, solamente se ubican en este distrito por la demanda turistica que
tiene. Sin embargo, poco mas de la mitad de las mypes encuestadas se gestiona con
calidad, es decir, mantienen una gestion que les permite tener una perspectiva mas
solida en el mercado. Finalmente, estos negocios tienen un enfoque en el cliente,
porgue buscan satisfacer la necesidad de distraccion y bienestar; como también recibir
sugerencias, atender reclamos y realizar acciones de retroalimentacién del cliente para

conocer su nivel de satisfaccion y nuevas expectativas.

2.1.4 Antecedentes locales

Shupingahua, (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos de las mypes del sector comercial, centros ferreteros, distrito
de Manantay, afio 2019”, en la Universidad catolica Los Angeles de Chimbote -
Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas - Escuela Profesional
de Administracién; cuyo objetivo general fue Analizar la gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial, centros ferreteros
en el distrito de Manantay, afio 2019, cuyo planteamiento de problema se enfoco en el
incumplimiento de sus obligaciones, rotacion de personal, aumento de precios y lo mas
serio pérdida de clientes, por no reconocer la necesidad de una gestion formal y el
establecimiento de procesos administrativos como soporte de mejora continua. La
metodologia de investigacion fue de naturaleza mixta y de nivel descriptivo; el disefio
de la investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacion de

la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas en la que se
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desarroll6 la entrevista a los propietarios del sector en estudio, donde indicaron que en
su mayoria se encuentran en el rango de edad de “41 a 50 afios” representados por el
sexo masculino. Asimismo, respecto a la gestion de calidad, se encontrd que el 100.0%
de las mypes gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua, y se enfoca
en el cliente; esto sucede porque hay fortalecimiento de trabajo en equipo. En los
procesos administrativos, el 66,7% muestra autoridad al momento de realizar un
proceso de direccion en su mypes, el 55,6% tiene implementado la “Supervision en el
mecanismo de control”. Finalmente, las mypes del sector comercial, centros ferreteros
indican que “nunca” dan prioridad al nivel de calidad en los procesos administrativos.

Miranda, (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector de distribucion de bebidas
alcohdlicas y gasificadas - Manantay, 2019, presentado ante la Universidad catolica
Los Angeles de Chimbote - Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas - Escuela Profesional de Administracion; cuyo objetivo general fue
Analizar la relacion de la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos
en las mypes del sector de distribucion de bebidas alcohodlicas y gasificadas -
Manantay, afio 2019, la cual atiende la problematica si la gestion de calidad de las
mypes del sector distribucion de bebidas alcohdlicas y gasificadas del distrito de
Manantay se soportan en procesos administrativos eficaces. Justificando el desarrollo
de la misma con el fin de que la gestion sea formal. Como metodologia, la
investigacion se caracterizd por ser del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y de
disefio no experimental, transversal y descriptiva-correlacional. Se utilizd como
instrumento un cuestionario de 17 preguntas que se aplico a los microempresarios

hallando que se caracterizan por ser adultos (41 a 50 afios), de sexo masculino

15



(100,0%) y nivel de instruccién basica (66,7%). También se hall6 que la gestion de
estas mypes esta enfocada en el cliente (100,0%) y practica de la mejora continua
(88,9%) pero que carecen de la practica de técnicas y herramientas de gestion de
calidad por falta de conocimiento. Respecto a los procesos administrativos, estos no
estan implementados en el 77,8% de las mypes encuestadas. Existe proceso de
planeamiento en 22,0% de la muestra; organizacion 11,1%; direccion (22,2%) y
control (44,4%). Estos hallazgos sumados a una gerencia basada en la experiencia sin
conocimiento de gestion empresarial, nos permite concluir que las mypes carecen de
gestion de calidad y su sostenibilidad en el mercado no alcanzaria un adecuado

posicionamiento.

Acosta, (2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio de atencion al cliente en las mypes del sector industrial elaboracion de
productos de panaderia, distrito de Manantay, afio 2017 ”, en la Universidad catdlica
Los Angeles de Chimbote - Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas - Escuela Profesional de Administracion; cuyo objetivo general fue
establecer las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de
atencion al cliente en las mypes del sector industrial rubro elaboracion de productos
de panaderia en el distrito de Manantay, afio 2017, se ha desarrollado utilizando la
investigacion del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal. Para llevar a cabo se eligi6 una muestra poblacional de 08 mypes,
representando el 100% de la poblacidn, a las cuales se les aplicé un cuestionario de 21
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto a los microempresarios: EI 75% de los encuestados tienen de 51 afios de edad

a mas, el 75% tiene de 6 afios a mas en el cargo. Respecto a mypes: El 75% de las
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panaderias tiene de 6 afios a mas en el rubro, el 75% de las panaderias tienende 1 a 5
trabajadores. Respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn
al cliente: EI 100% de las panaderias planifican los objetivos de la empresa, el 75% de
los propietarios califican como buena la atencion al cliente ofrecida por sus
colaboradores el 100% de representantes legales de las panaderias son los mismos
propietarios , el 100% de las empresas los trabajadores son familiares del propietario
y finalmente el 100% de las panaderias planifican sus objetivos pero no fabrican ni

manuales ni tienen organigrama.

2.2  Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de Calidad

De acuerdo a la Real Academia Espafiola, proviene de la expresion negociar,
“hacer diligencias encaminadas a la realizacion de un comercio o de alguna
pretension”. Desde otra perspectiva, la organizacion se enfoca en las relevancias de
los preceptos, programaciones y métodos de indagacion en aras de conseguir el
perfeccionamiento de la planificacién, ordenacién, orientacion y la revision.
Hernandez, (2016).

Chiavenato (2006) indica indudablemente que la direccion de la ordenacion y
el estudio de los sistemas,” se precisa por facilitar la importancia en las diferentes
operaciones el cual una persona competente puede hacerlo; esta suposicion se precisa
por mantener un cuidado Unico correspondiente a la autoridad que deben tomar las

organizaciones con el fin de conseguir una excelente accion.”(p.365).

Maco (2018) confirma que la gestion de calidad es la asociacion de funciones

orientadas a planificar, instaurar y revisar la prestacion de la eficacia de una
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corporacion para conseguir su finalidad de su posicion. Es relevante reiterar que es
necesario el apoyo enteramente de los colaboradores del entorno y experimentados de

varios sitios, de la asociacién con el fin de complacer las necesidades.
2.2.1.1 Principios de Gestion de Calidad

Se establece en el entorno del mandato ISO 9001, las sociedades optan por
obtener la certificacion para garantizar a los clientes la mejora de la produccion de
bienes y valores que prefieren las organizaciones se implican en el agrado de los
clientes (Quesada, 2018).

En conclusion, los principios de la gestion de la calidad 1SO 9001:2015,
(Covey, 1997) “sostenia que se transforma en un excelente potencial en las empresas,
especificando y observando son basicos y de aplicacion general, va direccionada a la
conducta del ser humano por tener valor en el tiempo. Estos principios no se deben
equivocarse con los valores, porque estas se sujetan a la conviccion de las personas de
sus metas” (p.373).

Siete principios de la gestion de calidad:

1. Enfoque en el cliente: Demanda ante todos los sucesos que es satisfacer a sus
clientes, ya que sin ellos no hay economia y asimismo debemos trabajar y
enfocarnos en una audiencia empatica, tratando de conocer e interpretar las
necesidades existentes y futuras para lograr cumplir con sus expectativas de los
clientes.

2. Liderazgo: Esto no va funcionar si no hay un convencimiento existente y una
responsabilidad total y absoluta de una parte de la direccion y asimismo de

todos los responsables de las areas, por lo que es primordial que haya un lider
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en la organizacion para lograr el cumplimiento de los objetivos de forma
trascendental.

. Compromiso de las personas: En general todos los individuos contribuyen con
algun aporte internamente en una empresa. Por lo que se debe involucrar a
todos los miembros a participar en todas las actividades de prosperidad, se
consigue a través de una cultura apropiada e integral, para alcanzar la
competitividad. En este caso también es conveniente excluir los obstaculos
para el desarrollo, asi como la oposicion al cambio. Si ya se ha determinado
entonces se tendra a las personas con la responsabilidad de lograr sus fines.

. Enfoque basado en los procesos: En todas las organizaciones se deben
desarrollar las actividades con las técnicas que funcionen de manera reciproca
y unidos. Y asimismo identificar y conocer como trabajan e interacttan con los
demas que lo integran.

. Toma de decisiones basadas en las evidencias: En todas las organizaciones
cuando se toman decisiones no se debe hacer bajo subjetividades. Cuando se
analiza un problema se debe tener en cuenta las certezas y los fundamentos
reales y ciertos con la debida objetividad para lograr alcanzar el manejo de los
métodos.

. La mejora continua: Se debe aceptar a la mejora continua como una cultura y
razon del trabajo por lo que es imprescindible que las organizaciones se
adecuen a las sociedades emprendedoras en la que estan involucradas. En el
cual no solo el entorno tiene cambios, si no todos cambian y transforman las
obligaciones de las sociedades, que permanentemente buscan optimizar y

prosperar.
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7. Gestién de relaciones: Una organizacion y sus provisores alcanzan un trato o
enlace de interdependencia y utilidad reciproco, que incrementa la competencia
del uno y el otro para producir valor.

8. Gestidn de relaciones: Una organizacion y sus provisores alcanzan un trato o
enlace de interdependencia y utilidad reciproco, que incrementa la competencia

del uno y el otro para producir valor.

En la actualidad estos 7 principios simbolizan los elementos principales para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad seguro, para instaurar un
fundamento consistente en aras de optimizar la eficiencia y la complacencia del
cliente.

2.2.1.2 Objetivos de Gestion de Calidad

Fundamental se busca optimizar el nivel de la satisfaccion en beneficio a los
clientes bajo un proceso del método del desarrollo continua. En ese sentido las
organizaciones deben orientarse a certificar la competitividad a través de la orientacion
y certificacion de competencias para la oferta de bienes y/o servicios respetando los

requerimientos de sus clientes.

La calidad es establecida por las sociedades, cuyo objetivo es mejorar las
técnicas ejecutivas en aras de verificar los aspectos laborales respecto a la provision
de bienes y servicios. Con la obtencion de la partida internacional, van a poder
optimizar considerablemente las capacidades respecto a las condiciones de eficacia y
perfeccionamiento, relacionada a las técnicas en funcionamiento a la distribucion,
preparacion y las acciones de control tanto intrinseco y extrinseco. Las técnicas

fundamentales procedentes de las certificaciones del 1ISO 9001 establecida para las
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organizaciones, asi como a todos los sectores econdmicos, el cual se consolida en:
Proyeccion, inspeccién, proteccion y perfeccionamiento de la eficacia (Quesada,

2018).

2.2.2 Sistemas de Gestion de Calidad

Segun Servat (2016), lo describe como un procedimiento dirigido a la seguridad,
en relacion a la produccidn, el cual debera cumplir con algunas condiciones a fin de
disminuir los gastos econémicos.

Dicho de otra forma:
El “modelo de calidad busca que las cosas se hagan bien por primera vez;
de esta manera se crea una cultura organizacional que minimiza el
despilfarro, evita la reprocesamiento y optimiza el uso de los insumos.
Pero, mas que un simple método para minimizar costos, el sistema de
gestion de la calidad se convierte también en un impulsor del aumento de

la productividad en las organizaciones”.

2.2.2.1 Elementos que integran un sistema de gestion de la calidad:

e Organigrama Estructural

Se describe como la condicion en la cual la sociedad establece a sus
condiciones, conforme a la responsabilidad y obligacion, estableciendo las
responsabilidades dentro de la organizacién. En conclusion, a través de un

organigrama, la empresa consigue sus finalidades.

e Laplanificacion (estrategia)
La planeacion establece diversas acciones que permiten a la sociedad

estructurar un método que permita alcanzar metas trazadas. Esto hace que al instalar
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una adecuada planeacién, le permitird a la misma contestar diferentes interrogantes

de ordenamiento, tales como: ¢Ddonde quiere llegar? ; Qué se debe crear para

e Recursos
Establece todo lo que debe ser imprescindible para lograr conseguir los fines
de la organizacion (individuos, dispositivos, construccion, capital, etc.).
e Procesos
Son la agrupacion de acciones que modifican los componentes que permiten
ingresar en bienes y servicios. Integramente las organizaciones disponen de
técnicas, sin embargo, no en todo momento se hallan reconocidos. Los métodos
demandan de medios, programaciones, proyecciones y las acciones, ademas de sus
miembros.
e Procedimientos
Los procedimientos:
“Establecen la manera de realizar un proceso. Es decir, es el agrupamiento
de gestiones precisas que corresponde efectuar para realizar y cambiar los
componentes de ingresos en bienes y/o servicios” (Velasco, 2017 p 229).
Las empresas en la actualidad deben propender llegar a instaurar un buen
sistema de gestion de calidad con la finalidad de priorizar y perfeccionar la atencion

que se brinda en aras de llegar a la complacencia absoluta de los consumidores finales.
2.2.2.2 Disefio de un sistema de Servicio de Calidad

Es ventajoso discriminar 3 diferentes modelos de labores:

a) Exclusivamente para los consumidores;

b) Los que conciernen Gnicamente a los trabajadores de la sociedad,
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c) A los que pertenecen al conjunto de consumidores como también a la
asociacion incluidos sus conexiones compradoras. También, se debe
considerar los métodos, restricciones y demas cataduras (Adrianzen Garcia &

Herrera Herrera, 2017).

2.2.3 Procesos Administrativo

Basicamente radica en mejorar las labores y funciones administrativas como la
de planificar, organizar, direccionar, dirigir, integrar y controlar con el proposito de
definir y lograr los fines concretos de una organizacion, con los recursos del personal
y demas, porque no seria posible sostener una buena administracion. El cual se
concreta con varias gestiones, fases y diversos componentes necesarios para realizar
una tarea, a través de la interaccion en aras de formar un desarrollo total (Delgado,

(2016).

2.2.3.1 Teorias de procesos administrativos

Taylor (2017) fundador de la Administracion Cientifica, Filadelfia, Estados
Unidos, nos ensefia que: “La gerencia adquiri6 nuevas atribuciones y

responsabilidades descritas en sus cuatro principios”.

1. Principio de planeacion: cambiar la improvisacién y la actuacion empirica

practica por los métodos basados en los procedimientos cientificos.

2. Principio de preparacién: Seleccionar cientificamente al personal por sus
aptitudes, prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor, en concordancia

con el método planeado.
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3. Principio de control: Controlar el trabajo para cerciorarse si se esta ejecutando
de acuerdo a las normas establecidas. La gerencia debe colaborar para la mejor

ejecucion posible.

4. Principio de ejecucion: Distribuir diferentes atribuciones y responsabilidades

para que las funciones de trabajo sean las mejores ejecutadas.

Estos principios al final expresan que al desarrollar la produccion con una
principal actividad se va generar y asimismo un buen salario para los colaboradores a
través de la utilizacion de un planteamiento cientifico. Estos principios reiteraban el
empleo de la sabiduria, el acuerdo y la colaboracion del personal, el beneficio de

distincion enorme y lo mas significativo el progreso de los trabajadores.
2.2.3.2 Principios de la Administracion

Enseguida se detalla los principios indicados:

1. Autoridad y responsabilidad: Fayol indicd que la jerarquia y la obligacién
tienen que permanecer vinculadas en si mismos, ademas la segunda debe

desligarse de la inicial.
2. Unidad de mando: Quiere decir que los trabajadores tienen que aceptar las
disposiciones de un solo supremo.

3. Cadena Escalar (Jerarquia): Fayol imaginaba a esta a manera de una “cadena
de superiores”, a partir de la categoria de mayor a menor, la cual
permanentemente y aunque no deberia ser escondida sin fundamento, se debia

de prescindir del asunto cuando es preciso y puede causar perjuicio.

4. Espiritu de Cuerpo: Esto indica el inicio de que “la alianza hace la fortaleza”,

asi como una extension de la primacia que unidad de autoridad con especial
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10.

11.

12.

persistencia en la obligacién de la labor en equipo y la significacion de este en
los avisos.

Division del trabajo: La labor esta alejada en sus ocupaciones principales y
separadas entre el personal, equipo o conjunto de trabajo. El cual logra
prepararse, en funciones determinadas y por consiguiente la distincion en el
centro laboral.

Disciplina: Es el uso de una sancion por desistir y proceder en arreglo con las
pretensiones que tienen la ascendencia legal en la organizacion.
Subordinacién de los intereses particulares al interés general: Los beneficios
de cualquier trabajador, equipo o sector de empleados no precederian en la

organizacion en su totalidad.

. Remuneracidn: Los empleados deben percibir un jornal razonable por prestar

SUS Servicios.

Centralizacién: Describe al nivel en que los participantes quedan inmersos en
el proceso de realizar las elecciones pertinentes. Si una disposicion sea
agrupada (Direccion) o dispersa (a participantes) es tema de una correcta
proporcion.

Orden: Los recursos humanos y las materias primas convienen quedar en una
zona adecuada en el instante justo.

Equidad: Los directores tiene que ser generosos Yy equitativos con sus

trabajadores.

Estabilidad del personal: Un prominente traslado de trabajadores es ineficaz.
La gerencia debe facilitar una buena planificacion sistematica de los recursos

humanos y afirmar que hay suplentes aptos para realizar dichas funciones.
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13. Iniciativa: Los colaboradores que tengan una iniciativa de organizar y poner en

marcha métodos, realizaran un valioso trabajo.

14. Unidad de direccion: Todas las tareas de la empresa con la misma finalidad,
correspondera ser conducido por un buen director el cual debe manejar u

método asertivo.

2.2.3.3 Fases del Proceso Administrativo

2.2.3.3.1 Planeacion

Segun Terry (2016) es la eleccidn y ejecucion de acontecimientos y sucesos,
incluidos también la elaboracion y la utilizacién de planes con anticipacion en la
representacion y exposicion de las metas y acciones disefiadas el cual se entiende que

seran imprescindibles para lograr el éxito y su realizacion esperadas.

2.2.3.3.2 Importancia de la Planificacion

Alamillo, (2013) manifiesta que la planificacién radica que es la mejora en el
cual se establecen y eligen los procedimientos para obtener dichos fines. Si no
existiera esta proyeccion los administradores no podrian estar consciente de como
administrar a sus recursos humanos y materiales. Asimismo, si no se cuentan con un
plan de negocio, no tendran la idea de que se deben estructurarse, como que no podran
dirigir y cumplir con sus planes. La planificacion es primordial, actualmente se

encuentra en:

a) Viabilizar para que la empresa se encamine hacia el mafana.
b) Proporciona la concertacion de establecer disposiciones.

c) Prevalece el acatamiento de las perspectivas de la organizacion.
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d) Se establece una proyeccion adelantada para Analizar los bienes que se
utilizaran para que la gestion marche competentemente.

e) Admite esbozar técnicas y procesos de compromisos.

f) Obvia sistematizaciones nulas e infructuosas, y se alcanza Optimos
procedimientos de trabajo.

g) La planificacion es la fase elemental del procedimiento administrativo: el
cual antecede a la organizacién, direcciony control.

h) Instaura un procedimiento prudente para establecer las decisiones, en el
cual se evita los presentimientos hacia el fracaso.

1) Viabiliza el control, el cual va permitir valorar la operatividad de las

organizaciones.

2.2.3.3.3 Principios de la Planeacion

Para Gomez (2013) estos principios son:

e Principio de la precision: Los procedimientos de la planificacion se deben
realizar convenientemente con la mejor especificacion viable, dejando a un
lado las afirmaciones comunes y sin sentido.

e Principio de la flexibilidad: Es la capacidad de poner y acomodar un
espacio para las posibles modificaciones de las normas a diferentes
contextos que se alcanzarian, que puede ser efectivos o perjudiciales.

e Principio de la Unidad: Es laborar de forma unificada, armonizado e

integral para poder lograr los objetivos planteados.

2.2.3.3.4 Herramientas de la Planeacion

Viene hacer la totalidad de materiales que se utilizan para organizar e
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implementar la empresa en lo que respecta a la gerencia y a la parte administrativa.

Segun Alamillo (2013) estos son:

a) Propdsito: Es en todos los aspectos el fundamento principal de la existencia
de las empresas, el cual se demuestra y se evidencian como las alentadoras

organizacionales.

b) Objetivo: Es la finalidad de toda organizacion empresarial el cual debera

comprender y precisar sus habilidades en un plazo concreto.

c) Estrategia: Es la proyeccion de planear los fines y motivos de las
organizaciones.

d) Politicas: Son los elementos de las organizaciones en las cuales se hallan
en la obligacion de establecer, medidas y politicas elementales sobre los

compromisos y legalidad de los trabajadores.

e) Presupuestos: Son los procedimientos de todas las empresas que agrupan
las proyecciones de los consumos y captaciones econdémicas de una

organizacion.

f) Pronosticos: Es predecir y anunciar los sucesos que probablemente puedan

acontecer en las organizaciones.

2.2.3.4 Organizacion

Weihrich (2017) indica que es la agrupacion de un conjunto de individuos
con un propdsito colectivo, identificados en su totalidad por el vinculo de
compromiso -jerarquia; una de las competencias de la gestion es planificar los bienes

utilizables de la organizacion para ejecutar las sistematizaciones reales.
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2.2.3.4.1 Principios de la Organizacion

Colé (2014) sefiala que son:

e Principio de unidad de objetivo: Cada labor y cada disposicion que se realice
deben estar encaminadas al cumplimiento de los objetivos y las metas de
forma que los bienes estén bien utilizados adecuadamente con la finalidad
de garantizar la operatividad de la empresa, en aras de conseguir utilidades

con minimos costos de los activos.

e Principio jerarquico: En este principio es donde se divide el dominio y la
autoridad internamente en la empresa, dicho dominio se debe ejercer para el
beneficio de lograr los objetivos y fines. Por lo que hay la necesidad de crear

un vinculo de mando para que la toma de decisiones sea la mejor.

e Principio de equidad en carga de trabajo: Esta primicia sobrelleva el
pensamiento de compromisos ocupadas por los trabajadores en el
desempefio de sus funciones, segun el nivel y responsabilidad afirmando el

entendimiento y requerir los resultados para el cumplimiento trazado.

e Principio de primicias de la autoridad lineal sobre la asesoria: En el &mbito
de la organizacion siempre es indispensable encargar las responsabilidades
al personal que se encuentren competentes para realizar las labores y
quienes deciden en la organizacion. Asimismo, deberan conducirse con el
nivel de autoridad de linea en aras de cumplir con lo asignado. Por lo que

los asesores Unicamente aconsejan para la mejor marcha de la empresa.

e Principio de primicia normativa: Es fundamental que el principio de la
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distincion de las normas o leyes consisten en que lo dispuesto en estas tiene
representacion formal en la estructura empresarial en el cual los
trabajadores lograran asumir con claridad su aplicacion de las mismas,
participando absolutamente los miembros de la organizacion

especificamente los de mayor nivel.

Principio de unidad de mando: Se refiere a que cada funcion dentro de la
organizacion es prescindible instaurar politicas y programaciones, el cual
solo debera contar con solo un director. De esta manera se obvian
dificultades en situaciones laborales, admitiendo también los compromisos
responsables, prudentes y el reconocimiento de los éxitos inmediatamente,

delante a su jefe inmediato.

2.2.3.4.2 Etapas de la Organizacion

Lopez (2014) asevera que en este desarrollo organizacional se ejecuta por

fases, las cuales forzadamente conviene efectuar para estructurar o restructurar una

empresa.

Son las siguientes:

a) Segmentacion del trabajo: Es la sistematizacion, division y delimitacion de

las actividades con la finalidad de ejecutar con la mejor precision, eficiencia
y con menor dificultad, proporcionando la distincién y desarrollo del

compromiso

b) Jerarquizacion: Indica que es la aptitud por disposicion de categorias, nivel

0 importancia
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c) Departamentalizacidn: Viene hacer la division y separacion de los cargos y

ocupaciones en componentes definidas.

2.2.3.5 Direccioén

Koontz (2017) precisa que es la competencia de los gerentes de involucrar o
influenciar y motivar a los individuos para coadyuvar y coordinar con los trabajos y
objetivos de la gestion y de todos los involucrados de manera correcta; se vincula

fundamentalmente entre las personas el cual motiva y orienta las labores.

2.2.3.5.1 Principios de direccion
Segun Marciaga (2015) estos principios son:
e De laarmonia con el objetivo: La administracion estara competente cuando

se oriente en restituir al acatamiento de sus fines.

e Impersonalidad de mando: La jerarquia surge como una obligacion de la
organizacion para alcanzar y logar sus finalidades con buenos resultados,

el cual no es para contentar las pretensiones de los jefe o colaboradores.

e De la supervision directa: Los directivos de una organizacion tiene la
obligacion de facilitar el soporte y asi también como la comunicacion a sus
trabajadores, durante el desarrollo de los proyectos de forma que se puedan

ejecutar con mucha simplicidad.

e De la via jerarquica: Se deben respetar los canales de comunicacién
determinadas en la empresa donde se pueda acceder que una orden
expresada pueda difundir con facilidad por medio de los rangos

apropiados.
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e De laresolucion del conflicto: Los problemas que surgen y se descubren a
tiempo en la gestion administrativa convienen ser resueltas en el instante
en que aparece, en aras de prevenir problemas secundarios que puedan

aparecen posteriormente en la organizacion.

e Aprovechamiento del conflicto: Se fundamenta en analizar el conflicto y
asimismo se debe procurar a través de la organizacion dar opciones
diferentes a las que logren existir, el cual se consigue generar nuevas ideas
de habilidades, que lleven al reajuste de fuerzas o procesos en aras de

lograr un crecimiento y beneficio de las mismas.

2.2.3.5.2 Componentes de la direccién

Estos componentes segun (Cruz, 2013) son los siguientes:

a) Integracion: Establece la ocupacion administrativa que se realice por
intermedio del cual el director incluye la union y la modernidad de todo el
personal y también de los bienes necesarios para situar las disposiciones
anticipadamente determinadas para establecer los procedimientos.

b) Liderazgo: Tiene un conglomerado de caracteristicas de administracion
como la competencia de permitir, propuestas, ideas, iniciativas, negociar,
impulsar, inspira a los trabajadores al acatamiento de los éxitos y retos de
la organizacion.

c) Motivacion: Es el trabajo mas significativo de la direccion, y como
también es muy complicada ya que a través de ella se alcanza el desempefio
del trabajo promoviendo el cumplimiento del éxito conforme a los modelos

deseados.
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d) Comunicacién: Es una parte fundamental en el desarrollo de la direccion,
por medio del cual se comunicay se recoge la informacion de la agrupacion
colectiva. El directivo para poder ejecutar las técnicas requiere de un
procedimiento de comunicacion eficiente, para el provecho del colectivo.

e) Supervision de resultados: Consiste en observar y dirigir a los
subordinados de manera que los trabajos encomendados se logren de forma
apropiada y eficientemente.

f) Toma decisiones: Es frecuente decir que las disposiciones vienen hacer el

compromiso trascendental de los gerentes cuando deben tomar las mejores

de las decisiones para lograr el éxito de las organizaciones.

2.2.3.6 Control

Viene hacer el dltimo paso, su éxito estd en manos de la calidad de los
iniciales, indicando que, si hubo una verdadera planeacién, organizacién, y direccion
lo més inequivoco es que el control y evaluacién sean efectivos (Robbins, 2016).
Asimismo, se debe tener la informacidn obtenida en el proceso de planeacién, a la par
la observacion también cumple la pericia de control y por Gltimo la evaluacién se
realiza en un tiempo mas amplio, debido que se debe contrastar si se lograron cumplir
con sus metas. En esta fase radica en cuantificar y subsanar las labores de los

subordinados para garantizar que las metas de la empresa se puedan lograr.

2.2.3.6.1 Importancia del control

Para Stoner (2014) el control es indispensable e importante puesto que:
Determina las prevenciones para subsanar las acciones, de tal manera que se

obtengan los metodos con mucho éxito.
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Se emplea en su conjunto: a los objetos, a los individuos y, a los hechos.

Establece y observa con rapidez los motivos que logran ocasionar variantes, en
aras de que esto no se repita en el futuro.

Ubica a las partes comprometidas de la direccién, a partir del instante donde se
instauran las medidas de correccion.

Suministra la investigacién con respecto en el contexto que se encuentra el
cumplimiento de los propositos, valiendo como un soporte al reanudarse el desarrollo de
la planificacion.

Sintetiza valores y minimiza el plazo en aras de eludir las equivocaciones.

Su utilizacion repercute claramente en la racionalizacion de la administracion y

consecuentemente, en el logro de la productividad de todos los recursos de la empresa

2.2.3.6.2 Principios del control

Son los siguientes:

a) De los objetivos: Estan conforme a los fines, el control no es una finalidad,
es un vinculo que sirve hacia un fin de conseguir y efectuar los fines.

b) De la oportunidad: Se debe hacer en forma oportuna, por lo que es
obligatorio ser corregida o subsanada anticipadamente las faltas.

c) De las desviaciones: En general las variantes que se ocasionen
corresponden investigarse cuidadosamente y estar al tanto como se
descubrieron, en aras de que posteriormente no vuelvan a suceder.

d) Contabilidad: Es conveniente manifestar el valor, lo que representa en

numerario y periodo, uniéndose con las propiedades existentes que

favorezca.
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e) De laexcepcion: Es obligatorio adecuarse a las obligaciones determinadas,
con la intencidn de reducir costos y duracion.
f) De lafuncidon controlada: La competencia que realiza el control, no se debe

confundir con el menester de controlar.

2.2.3.6.3 Elementos del proceso de control

Salas (2014) afirma que son los siguientes:

e El establecimiento de estandares: En primera instancia se deberia preparar
procedimientos, el cual va servir como muestra, ejemplo o estandar para
realizar el debido control. Los estandares simbolizan la etapa de
cumplimiento esperado, este evento viene hacer los objetivos

determinados de la organizacion.

e Medicién de resultados: Esto radica en medir la ejecucién de los
resultados, por medio de la adaptacion de mecanismos de medida, una vez
realizada la medicion y lograda la investigacion, es obligatorio realizar la
comparacién de los productos revisados en funcién a los modelos
establecidos con anterioridad, comprobandose las variantes los cuales

deben informarse de manera inmediata.

e Correccion: Es el proceso de control que reside en la accion de corregir
los errores el cual es imprescindible que aseguren que las desviaciones en
relacion con los estandares respondan a que las sistematizaciones
concuerden en donde sea solicitado, con la finalidad de lograr los

resultados que se proyectaron en un inicio
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2.3.

23.1

Retroalimentacion: Es elemental en el proceso de control y a su vez por
intermedio de la retroalimentacion, la investigacion lograda se adecua al
sistema administrativo al pasar el tiempo. De la eficacia de la indagacion
va depender la calidad y celeridad con que responda o se retroalimente el
procedimiento.

Implementacion de un sistema de control: Finalmente, es imprescindible
indicar anticipadamente se debe implantar un procedimiento de control por
lo que se solicita:

Contar con objetivos y esquemas que estén permanentes.

Que se debe incluir el recurso humano capacitado y que esté conforme con

los controles.

Que las consecuencias conclusivas de cada accion se instauren con
respecto a las finalidades. Se debe considerar que un procedimiento de

control si no tiene un buen soporte no va contribuir a las competencias.

Valorar la validez de los controles:

Retirar todo lo inservible

SimplificAndolos o reduciéndolos

e Mezclandolos para perfeccionarlos

Marco Conceptual
Micro y pequeiias empresas (mypes)

Las mypes vienen hacer componentes econdmicas apropiadamente

constituidas, pueden ser como persona natural o mediante personeria juridica, bajo

cualquiera de dichas formas organizacionales o de gestion como empresa, la
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legislacion vigente contempla, que el objeto es el desarrollo de alguna actividad:

extractiva, inversioén, creacién, comercializacion o distribucién de servicios.

Segun la Ley N° 28015: son elementos economicos de pequefio nivel, desde el
punto de vista normativo a la micro y pequefia Empresa es la unidad economica, el
cual esta establecida por un sujeto natural o juridico, bajo alguna forma estructural o
mandato empresarial, tiene como objetivo desarrollar acciones de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de recursos y valores. La nueva Ley,
describe a las Mypes como mecanismos de medidas financieras que producen una
utilidad de tal modo para el estado y hacia la colectividad. Razonablemente, en la
publicacion el 100% de la mypes asumen a modo de objetivo principal de instaurar el
progreso a fin de establecer y formar rentas, y de esa manera permanecer prosperando
en el mercado y alcanzar los fines trazados de invencion en el trabajo que realizan

SUNAT, ( 2018).

2.3.2 Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Ley N° 30056, es la reciente incorporacion de una clase empresarial, la
“mediana empresa”, el cual no posee beneficios laborales, puesto que con su inclusion
se pretende promover la reorganizacion empresarial. De tal manera que integramente
los micros, pequefias y medianas empresas estan obligados a estipular la condicién

empresarial que les pertenece en situacion de sus indices de ventas al afio:

- Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
impositivas tributarias (S/. 645,000).
- Pequeiia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT (S/. 645,000), y hasta

el monto maximo de 1,700 unidades impositivas tributarias (S/. 7°310,000).
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- Mediana empresa; ventas anuales superiores a 1,700 UIT (S/. 7°310,000) y

hasta el monto maximo de 2,300 UIT (S/. 9°890, 000).

De esta manera se ha determinado que el aumento en el valor superior de
comercializacién anual indicado para las micro y pequefias empresas estara definido
por decreto supremo emanado por el Ministerio de Economia y Finanzas y el
Ministerio de la produccion cada 2 periodos el cual no va ser menor a la diferencia

porcentual reservada del PBI representativo a lo largo del mencionado afio.

Como es facil advertir, la Ley N° 30056 elimina el nimero maximo de
trabajadores como parametro para calificar como una mypes. El incluir esta variable
incidia negativamente en el mercado de trabajo. Por ello, su eliminacion resulta

acertada, pues fomentara el uso del factor trabajo frente al factor capital.

Asi las cosas, con la modificacion realizada por la Ley N° 30056, el nivel de
ventas anuales queda como el Unico factor de categorizacion empresarial. Ademas, la
citada Ley establece una nueva categoria empresarial, a saber: la mediana empresa.
Pero, debemos acotar que el Reglamento de Ley de las Empresas resulta aplicable a la

mypes, mas no a la mediana empresa.

La nueva ley y sus modificaciones hacen cambios las normas de clasificacion
de las empresas, en la cual permiten que todas las empresas se formalicen y se adapten
a que categoria perteneceran segun su actividad. Asi mismo en el estudio el 50% de
las mypes cuenta con una permanencia de 4 a 5 afios en el rubro. Su permanencia se
debe a una oportuna estrategia que ha ayudado a quedarse en el mercado (SUNAT,

(2019).
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2.3.3 Formalizacion de las mypes

La informalidad empresarial en el Peru se basa en el rechazo o carencia de tres
elementos basicos: la licencia de funcionamiento y permisos, el pago de impuestos y
el registro de trabajadores en planilla. Es por ello que el rol de las entidades como la
SUNAT, los municipios, Defensa Civil o el Ministerio del Trabajo es de vital

importancia para afrontar tales problematicas (Sanchez, 2016).

La causa fundamental del incumplimiento de las normas por parte de los
empresarios: Es que lamentablemente, los beneficios de la formalidad en el Pert son
mucho menores que los costos que esta acarrea. No obstante, a medida que las
empresas van desarrollandose, consideran conveniente obtener las debidas licencias
(evitando multas) y pagar los respectivos tributos, dada la mayor presion fiscalizadora
y la oportunidad de acceso a créditos. La decision de formalizarse depende de la
relacion costo-beneficio para el empresario, ya que, si éste no encuentra ventajas

significativas, preferira mantenerse en la informalidad (Karen, 2016).

2.3.4 Polleria

Lo consigna como sustantivo: “Establecimiento comercial en el que se vende aves de
corral beneficiadas y productos derivados de ellas”. El pollo a la brasa es uno de los
platos mas emblematicos de la gastronomia peruana. Pollo a la brasaes la
denominacion que se da en el Perd al pollo asado al carbén, a la lefia 0 a gas en un
sistema rotatorio. Es considerado como patrimonio cultural de la Nacion y también
como un platillo tipico de la gastronomia peruanay como uno de los de mayor

consumo, incluso por encima del cebiche, chifay las especialidades de la comida

39



rapida. Actualmente es considerado una especialidad Culinaria del Peru por el Instituto
Nacional de Cultura y la popularidad del plato ha hecho que su consumo familiar sea
incluido en el célculo oficial de la canasta basica (Instituo Nacional de Cultura del

Peru, 2010)
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I11.  HIPOTESIS

Hipotesis alternativa

H1: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion de calidad con
la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicio, rubro

pollerias en el distrito de Manantay, 2019.

Hipétesis nula

HO: No existe una relacion directa y significativa entre la gestion de calidad
con la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicio, rubro

pollerias en el distrito de Manantay, 2019.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de investigacion

Estad compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de

la investigacion:

eNo experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion
intencional sobre las variables. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos;
Baptista, 2014).

e Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Hernandez, Roberto; Fernandez,
Carlos; Baptista, 2014)

e Descriptiva: Solo se describio las partes mas importantes y relevantes de las
variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio. (Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

4.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo:

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se
utilizara procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.(Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

4.1.2 Nivel de investigacion
Su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios

sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento. De
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esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada.
(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

El nivel de la presente investigacion es descriptiva-correlacional.

Nivel descriptivo: Consiste en describir fendbmenos, situaciones, contextos y
sucesos; esto es, detallar como son y como se manifiestan. “Asimismo, son la base de

estudios correlacionales.” (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

Nivel correlacional: La finalidad es conocer la relacion o grado de asociacién
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto
especifico.(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

Se planteo el siguiente esquema (Oseda, 2018).

Donde:

M = Muestra conformada por las mypes del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Manantay, 20109.

O1 = Variable 1 = Gestion de calidad.

02 = Variable 2 = Eficacia de los procesos administrativos

r= Coeficiente de correlacion entre las variables estudiadas

4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion
Es el conjunto de elementos (finito o infinito) definido por una o mas

caracteristicas, de las que gozan todos los elementos que lo componen. En este caso
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estd compuesto por las mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay
formalizadas durante los ultimos 5 afios 2014 al 2019, los cuales son un total de 40

establecimientos comerciales - mypes.

Tabla 1: Distribucién de la poblacion total pollerias en el distrito de Manantay

No RAZON SOCIAL DIRECCION

01 | Polleria chifa “Patito” Jr. Los Laureles

02 | Chifa polleria “Shalom” Av. Bellavista Mz 27 Lt 11

03 | Restaurant polleria “Aruba” Av. Tlpac Amaru # 196

04 | Polleria “Sabor a Norte” Av. Tupac Amaru Mz. B Lt. 12

05 | Comidas al paso polleria “Las 2 Hermanitas” Av. Tlpac Amaru MZ. 14 LT. 18
06 | Restaurant polleria “La Frontera” Jr. Yarinacocha N° 597 Mz. 49 Lt 08
07 | Restaurant polleria “Erika” Jr. José Balta Mz E Lt 18

08 | Polleria restaurant “Jesus Maria” Jr. José Balta Mz E Lt 18

09 | Chifa, polleria “Katzumy” Av. TUpac Amaru Mz 14 Lt 18

10 | Restaurant polleria “Mana” Jr. José Balta Mz G Lt 15

11 | Polleria restaurant “Jairo’s Chicken” Jr. Manuel Arévalo Mz19 Lt 2

12 | Restaurant Polleria “Patita” Jr. Pachacutec Mz 26 Lt 19

13 | Restaurant polleria “Riquitos Brasa” Jr. BoliviaMz 17 Lt 4

14 | Restaurant chifa Polleria “Sabor del Cielo” Av. Tlpac Amaru Mz 15 Lt 17

15 | Restaurant polleria “Angely” Jr. Los Céticos N° 897

16 | Polleria restaurant “Las Delicias” Av. Pachacttec Mz 26 Lt 16

17 | Restaurant Cevicheria, polleria “La Curva” AV. Tupac Amaru Mz 16 Lt 19

18 | Restaurant Polleria “ERIKA” Jr. José Balta Mz E Lt 18

19 | Polleria rest. Heladeria “Las Nieves Chicken E.LR.” | Jr. Los Eucaliptos Mz 31 Lt 3

20 | Restaurant “03 Sabores” AV. Aviaciéon Mz 33 Lt 16

21 | Restaurant “Estrellita” Av. Tupac Amaru Mz 9 Lt 10

22 | Polleria “Los Tres Hermanitos" Santa Rosa De Lima

23 | Polleria “Fraternidad” Av. Tupac Amaru Mz 14 L.t 6

24 | Polleria “Restaurant el amigo” AV. Tupac Amaru Mz 16 Lt 09

25 | Polleria “vida natura” Jr. Cabo Pantoja Mz C Lt 13

26 | Polleria “snack jugueria el puentecito” Jr. Bolivia Mz 15 Lt 03

27 | Polleria fuente de soda Bridget Jr. Los Rosales Mz D Lt 19

28 | Polleria restaurant chifa manantial de vida Jr. Luis Flores Mz 15 Lt 17

29 | Polleria restaurant Dios es amor Jr. Garcilaso de lavega Mz A Lt 12
30 | Polleria fuente de soda Sarita Jr. Yahuar Huaca Mz 45 Lt 09

31 | Polleria fuente de soda Luis Jr. Yarinacocha # 369

32 | Polleria fuente de soda Cheryl Milenka Av. Santa Clara # 398

33 | Polleria restaurant cebicheria Brissa Marina Jr. Oleoducto Mz 26 Lt 01

34 | Polleria “Las Nieves Chicken E.L.LR.” Av. Aviacion Mz. 33 Lt. 13 - Roca Fuerte
35 | Polleria el Tizén Av. Aviacion / Sauces Mz. 22b Lt. 1k
36 | Polleria el Triunfo CAL. 14 URB. El Triunfo

37 | Polleria el Sefior Pollo Av. Aviacion / los Laureles

38 | Don Andrés Polleria y Parrillas Av. Aviacion a 3 cuadras del Grifo
39 | Polleria — Antojitos July’s Dreams Jr. Los Céticos # 398 — San Fernando
40 | Polleria Sakuru — Key Psj. Begonias 105 / Bellavista

Fuente: base de datos de la Municipalidad Distrital de Manantay
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https://web.facebook.com/Don-Andres-Polleria-y-Parrillas-110198980665227/?__cft__%5b0%5d=AZWpxoqUg8G409l_5nxo9rQGI0-9TZpF4hL6vIqD_NI2oqDk6EC83Or4RJvGKJf5fs_8v2wpTfn6rClqH_U-8-E1MwQ5-GnQ-YjocRkkmeFh6aZQlSz5IRgzkE-Ws843qWzp2EtO3w6bL7ZseL-7kodG5K8uRVFBkAxYNZen8S58-pwQKgYWHpIigQK9xrc6fjk&__tn__=-UC%2CP-R

4.2.2 Muestra

Para (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014) “La muestra es,
en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos
que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacion”; En este caso como el universo es de 40 establecimientos comerciales-
mypes del sector servicios, rubro pollerias, luego de la aplicacion de la formula
estadistica, la muestra resulta un total de 33 pollerias formalizadas en el distrito de
Manantay.

Para determinar la muestra se aplicé la formula estadistica de “n”

Formula: 72N
n=
E%(N-1) . Z%pq
Donde:
p = Proporcion de Aciertos (0,85)
q = Proporcion de Errores (0,15)
E = Nivel de Precision (0,05)
Z = Limite de Confianza (1,96) - para generalizar los resultados
N = Poblacion (Total de empresarios)
n = Muestra
(1,96)%(0,85) (0,15) (40)
n=

(0,05)?(40-1) . (1,96)%(0,85) (0,15)

19,59216

0,587304
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Tabla 2: Distribucion de la muestra total pollerias en el distrito de Manantay

No RAZON SOCIAL DIRECCION

01 | Polleria chifa “Patito” Jr. Los Laureles

02 | Chifa polleria “Shalom” Av. Bellavista Mz 27 Lt 11

03 | Restaurant polleria “Aruba” Av. TUpac Amaru # 196

04 | Polleria “Sabor a Norte” Av. Tupac Amaru Mz. B Lt. 12
05 | Comidas al paso polleria “Las 2 Hermanitas” Av. Tupac Amaru MZ. 14 LT. 18
06 | Restaurant polleria “La Frontera” Jr. Yarinacocha N° 597 Mz. 49 Lt 08
07 | Restaurant polleria “Erika” Jr. José Balta Mz E Lt 18

08 | Polleria restaurant “Jesus Marfa” Jr. José Balta Mz E Lt 18

09 | Chifa, polleria “Katzumy” Av. TUpac Amaru Mz 14 Lt 18
10 | Restaurant polleria “Mana” Jr. José Balta Mz G Lt 15

11 | Polleria restaurant “Jairo’s Chicken” Jr. Manuel Arévalo Mz19 Lt 2
12 | Restaurant Polleria “Patita” Jr. Pachacutec Mz 26 Lt 19

13 | Restaurant polleria “Riquitos Brasa” Jr. BoliviaMz 17 Lt 4

14 | Restaurant chifa Polleria “Sabor del Cielo” Av. Tlpac Amaru Mz 15 Lt 17
15 | Restaurant polleria “Angely” Jr. Los Céticos N° 897

16 | Polleria restaurant “Las Delicias” Av. Pachacttec Mz 26 Lt 16
17 | Restaurant Cevicheria, polleria “La Curva” AV. Tupac Amaru Mz 16 Lt 19
18 | Restaurant Polleria “ERIKA” Jr. José Balta Mz E Lt 18

19 | Polleria rest. Heladeria “Las Nieves Chicken E.LR.” | Jr. Los Eucaliptos Mz 31 Lt 3
20 | Restaurant “03 Sabores” AV. Aviacion Mz 33 Lt 16

21 | Restaurant “Estrellita” Av. Tupac Amaru Mz 9 Lt 10
22 | Polleria “Los Tres Hermanitos” Santa Rosa De Lima

23 | Polleria “Fraternidad” Av. Tlpac Amaru Mz 14 Lt 6
24 | Polleria “Restaurant el amigo” AV. Tapac Amaru Mz 16 Lt 09
25 | Polleria “Vida natura” Jr. Cabo Pantoja Mz C Lt 13
26 | Polleria “Snack jugueria el puentecito” Jr. Bolivia Mz 15 Lt 03

27 | Polleria fuente de soda Bridget Jr. Los Rosales Mz D Lt 19

28 | Polleria restaurant chifa Manantial de vida Jr. Luis Flores Mz 15 Lt 17

29 | Polleria restaurant Dios es amor Jr. Garcilaso de lavega Mz A Lt 12
30 | Polleria fuente de soda Sarita Jr. Yahuar Huaca Mz 45 Lt 09
31 | Polleria fuente de soda Luis Jr. Yarinacocha # 369

32 | Polleria fuente de soda Cheryl Milenka Av. Santa Clara # 398

33 | Polleria restaurant cubicheria Brissa Marina Jr. Oleoducto Mz 26 Lt 01

Fuente: base de datos de la Municipalidad Distrital de Manantay
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4.3

Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 3: Definicion y operacionalizacion de las variables

. L Definicion . . . - . . Escala de
Variables Definicion conceptual : Dimensiones Indicadores Item del cuestionario Y
P operacional medicion
., . Mejora continua ¢ Gestiona la mejora continua en su negocio? Nominal
La gestion de calidad es un
tema de servicio, es decir, la La gestion de la Satisfaccion al cliente Satisfaccion ¢Realiza en su empresa encuestas de satisfaccion al cliente? Nominal
calidad debe ser prevision, no calidad es el proceso Retroalimentacion ¢Considera que la retroalimentacién se enfoca a mejorar su negocio para tener mejores Nominal
una ocurrencia tardia, esto debe de administracion de etroafime resultados?
i0 ser un modo de pensamiento, ya una organizacion ., . . ., . . . - .
Gestion de . P 4 g Innovacion ¢Aplica el proceso de innovacién para la mejora continua respecto a la calidad de su servicio? | Nominal
calidad que influye en cada paso del empresarial con el uso
desarrollo de nuevos servicios, de herramientas y Gestion de Procesos Mejora de procesos ¢Desarrolla los procesos continuos para mejorar su negocio? Nominal
nuevas politicas, nuevas estrategias de calidad. Herramientas de .
. S ) . . S
tecnologias y nuevas Autor: Benzaquen control de calidad ¢ Efectla el uso de las herramientas de calidad? Nominal
instalaciones. (2019) Gestién de proveedores Seleccion ¢Aplica una seleccion de proveedores? Nominal
Autor: Benzaquen, J. (2019). Disefio de la calld_a(_j de Analisis del ¢Revisa la medicién del andlisis del producto que va demandar la competitividad empresarial? | Nominal
productos y servicios producto
Planeacion de - - . .
S ;Planifica las actividades de su empresa para el logro de sus actividades?
actividades ¢ presa p 9 Nominal
Planificacion Cur;g;:??ilsgé?éie la ¢Evaltia el cumplimiento de la planificacion para el desarrollo de su empresa? Nominal
Es organizar una -
administracién He:)rlzwilzgis{:ne la ¢Utiliza las herramientas de planeacion para mejorar su empresa? Nominal
empresanal mefj’lante Jerarquizacion ¢Aplica la jerarquizacion laboral dentro su negocio? Nominal
la implementacion de
El proceso administrativo es la procesos Organizacion Division de trabajo ¢Realiza la division del trabajo para el desarrollo de su actividad? Nominal
forma sistematica de hacer las administrativos, los . . . R . - .
Proceso . - Organigrama ¢ Tiene estructurado el organigrama y esta en un lugar visible de su servicio? Nominal
administrativo cosas con el propoésito de cuales, realizados por
alcanzar las metas que deseen. los colaboradores, Liderazgo ¢Aplica el proceso de direccion con un estilo de liderazgo para el desarrollo de su actividad? | Nominal
Autor: Guzman L. (2018) eficazmente tienen un Direccis Habilidades - — T ;
impacto positivo en la ireccion organizativas ¢ Utiliza las habilidades directivas para el desarrollo de su empresa? Nominal
gestion. Toma de decisiones ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones en su empresa? Nominal
Autor: Luna, A. _ 5
(2013) Mecg(r)wrl]st?;cljs € ¢Existe los mecanismos de control para proteccion y aseguramiento en su empresa? Nominal
Control Politicas ¢ Existen politicas de responsabilidad difundidas para prevenir posibles riesgos en su empresa? | Nominal
Auditorias ¢Realizan auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control en su empresa? Nominal

Fuente: Elaborado por Magda Angelica Rengifo Tang
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Naupas, Mejia y Novoa (2017) indican que las técnicas para una investigacion, se
refiere a los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger los datos
e informaciones necesarias para contrastar nuestra hipotesis e investigacion; en la presente
investigacion se usara como técnicas de recoleccion de datos las encuestas

En esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta.
4.4.2 Instrumentos
En la presente investigacion, se ha disefiado un cuestionario estructurado con 24
preguntas, elaboradas de acuerdo a la linea de investigacion, el cual esta contenido segun

las dimensiones e indicadores respecto al andlisis de cada variable.
45  Plan de andlisis
En términos de Briones, en su libro Metodologia de la Investigacion Cuantitativa:

“Para el analisis descriptivo se trataran los resultados que encontramos en
las tabulaciones, tablas de frecuencias, representaciones graficas, base de

datos Excel, etc.” (Briones, 2002, p. 28).

El procesamiento de datos se ha desarrollado mediante los siguientes pasos:

- La informacion colectada de los instrumentos fue consolidada mediante la
elaboracion de una base de datos en programa Excel.
- Elanalisis de confiabilidad del instrumento se desarroll6 mediante la prueba de Alfa

de Cronbach, analizado en el programa estadistico SPSS 21.
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El andlisis de los datos para la estadistica inferencial se ha desarrollado mediante
una prueba de distribucion y correlacion paramétrica, analizado en el programa
estadistico SPSS 21.

Los resultados fueron presentados en tablas y graficos estadisticos, cada uno de

ellos presentard la respectiva interpretacion de caracter académico.
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4.6  Matriz de consistencia
Tabla 4: Matriz de consistencia
MATRIZ DE ENUNCIADO
OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
CONSISTENCIA | DEL PROBELMA VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
TITULO Formulacion General Alternativa Tipo Poblacion
Gestion de (’,Q_UE' relacion Analizar la relacion entre la | EXiste una relacion . - . Mejora continua La  poblacién  estard
lidad existe entre la ) ) directay Satisfaccion al cliente Satisfaccion conformada oor 40 mvbes
efiE:cliaadeylos gestion de calidad gestion de calidad y la significativa entre la Retroalimentacion del sector ssrvicios r)ljgro
y laeficaciade los |  eficacia de los procesos gestion de calidad . _Innovacion leri l
procesos procesos . con la eficacia de Gestion de Gestién de procesos |_Meiora de procesos pollerias — Manantay, 2019.
administrativos | ol administrativos de las los procesos calidad P Herramientas de | Cuantitativa
en las mypes del | del mypes del sector servicios, administrativos en control de calidad Fuente: Base de datos de
sector servicios, ai mypes' _e A lerias -M . las mypes del sector Gestién de proveedores Seleccién licencias emitidas en la
. sector servicios, rubro pollerias -Manantay, ici prTae — el >
rubro pollerfas - . P y servicios, rubro Disefio de la calidad de |Analisis del disefio Municipalidad Distrital de
rubros pollerias - 2019 pollerias - s s
Manantay, 2019 | -, anantay,2019 Manantay, 2019 productos y servicios  |Anélisis del producto Manantay
Especificos Nula Planeacion de Nivel Muestra
actividades La muestra por
Cumplimiento de la Lo
. ., ., . ., . ificacié conveniencia de la
Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la planeacion No existe una Planificacion planificacion investigacion esta
en las mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay, | relacion directay Herramientas de la conformada por 33 mypes
2019 Significativa entre planificacion Descriptiva del sector servicios, rubro
Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la la gestion de Jerarquizacién correlacional | hjerias — Manantay, 2019
organizacion en la mypes del sector servicios, rubro pollerias - calidad y la PrOCESOS Organizacion Divisién de trabajo Diserio: Técnicas:
Manantay, 2019 eficacia de os dministrat Organigrama No ' Encuestas/Entrevistas
. - - . S administrativos -
Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la direccion procesos Liderazgo experimental Instrumento
en la mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay, | administrativos en Direccid Habilidades “Transversal Cuestionario de 24
2019 las mypes del reccion organizativas -Descriptiva preguntas
Analizar la relacion entre la gestion de calidad y el control en sector servicios, Toma de decisiones | Correlacional o
la mypes del sector servicios, rubro pollerias - Manantay, rubro pollerias — Mecanismo de Andlisis de datos
2019 Manantay, 2019 control Los datos obtenidos se
Control Dolfticas procesaron estadisticamente
Auditon con el programa SPSS V22
uaitorias
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4.7  Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacién desde la

planificacion y la realizacion hasta la evaluacion del proyecto.

Los principios éticos explican a aquellas reflexiones universales que se utilizan como
justificacion esencial para diversas disposiciones y evaluaciones éticas exclusivos de las

operaciones humanas.

En este caso se tomara cuatro principios éticos de la investigacion:

1) Proteccidn a las personas: En el area de la investigacion cuando se trabaja con
individuos, corresponde respetar la honorabilidad humana, la identidad, la variedad, la
confidencialidad y la privacidad. Este inicio no Unicamente involucrara que los individuos
que son sometidos a una indagacion participen facultativamente en la investigacion y
dispongan de informacion adecuada, ademas del mismo modo implicara el entero respeto

de la igualdad de trato, en especial si se hallan en circunstancia de especial inseguridad.

2) Beneficencia y no maleficencia: Se debe fortalecer la comodidad de las personas
que colaboran en los estudios. En este contexto, el comportamiento del indagador debe
manifestar a las siguientes normas generales: no producir dafio, reducir los potenciales

resultados contrarios y extender los beneficios.

3) Justicia: El investigador debe realizar un entendimiento moderado, elogiable y
tomar las previsiones precisas para fortalecer el curso y las restricciones de sus competencias
y conocimiento, no deben producirse ni tolerar experiencias indebidas. Se entiende que el
equilibrioy la justicia deben acceder todas las personas que integran en el estudio y asimismo

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

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

En el desarrollo de la presente investigacion, la informacion recabada se va a manejar
con la reserva del caso, conservando el anonimato y la confidencialidad de la informacion
empleada para el analisis, esto segun lo dispuesto en el cddigo de ética para la investigacion

de la Universidad Catélica ULADECH.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A. Del microempresario:

Tabla 5 ¢Cual es la edad del microempresario?

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje e

valido acumulado
De 20 a 29 afios 2 6,06 6,06 6,06
De 30 a 39 afios 3 9,09 9,09 15,15
Valido De 40 a 49 afios 16 48,48 48,48 63,64
De 50 a mas afios 12 36,36 36,36 100,00

TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura: 1¢Cual es la edad del microempresario?
60,00
50,00 48,48
40,00 36,36
30,00
20,00

9,09
10,00 6,06

L L

De 20 a 29 afios De 30 a 39 afios De 40 a 49 afios De 50 a mas afos

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION
Los microempresarios del sector en estudio se sitlan en los siguientes rangos: edad de 20 a
29 afos, 6.06%; De 30 a 39 afios, 9.09%; De 40 a 49 afios, 48.48%; De 50 a mas afos,

36.36% respectivamente.
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Tabla 6 ¢Cual es el género del microempresario?

Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
! valido acumulado
Masculino 9 27,27 27,27 27,27
Valido femenino 24 72,73 72,73 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura: 2 ¢ Cuél es el género del microempresario?

80,00

70,00

60,00

50,00

40,00

27,27

30,00

20,00

10,00

0,00
Masculino

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

72,73

femenino

Los microempresarios del sector en estudio respecto al género se sitian en los siguientes

rangos: Masculino a un 27.27% asi como el género femenino a un 72.73% respectivamente.
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Tabla 7 ¢ Cudl es el grado de instruccién del microempresario?

E . . Porcentaje Porcentaje

recuencia Porcentaje valido acumulado
Estudios primarios 9 27,27 27,27 27,27
Estudios secundarios 3 9,09 9,09 36,36
Vélido  Estudios superiores técnico 17 51,52 51,52 87,88
Sl v 4 1212|1212 100,00

universitario
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00

27,27

Estudios primarios

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al grado de instruccion se sitGan en los
siguientes rangos: Estudios Primarios a un 27.27%; Estudios Secundarios a un 9.09%;

Estudios Superiores Técnico a un 51.52% y los Estudios Superiores Universitarios a un

12.12% respectivamente.

9,09

Estudios secundarios
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51,52

Estudios superiores

técnico

Figura 3 ¢Cual es el grado de instruccion del microempresario?

12,12

Estudios superiores
universitario



A De la gestién de calidad

Tabla 8 ¢Gestiona la mejora continua en su negocio?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
Si gestiona 11 33,33 33,33 33,33
No gestiona 19 57,58 57,58 90,91
Vélido
No sabe 3 9,09 9,09 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 4 ¢ Gestiona la mejora continua en su negocio?

70,00

60,00

50,00

40,00

33,33

30,00

20,00

10,00

0,00
Si gestiona

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la gestion de la mejora continua en

su negocio se sittan en los siguientes rangos: Si gestiona a un 33.33%; No Gestiona a un

57,58

No gestiona

57.58% y No Gestiona a un 9.09% respectivamente.
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Tabla 9 ¢Realiza en su empresa encuestas de satisfaccién a los clientes?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr&toaje gcourrcnetﬂ?ég
Siempre 13 39.39 39.39 39.39
A veces 17 51.52 51.52 90.91
Valido
Nunca 3 9.09 9.09 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 5 ¢Realiza en su empresa encuestas de satisfaccion a los clientes?

60,00

51,52

50,00
39,39
40,00
30,00
20,00

10,00

0,00
Siempre

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a si realizan en su empresa encuestas de

satisfaccidn a los clientes, se sitlan en los siguientes rangos: Siempre a un 39.39%; A Veces a un

51.52% y Nunca a un 9.09% respectivamente.
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Tabla 10 ¢ Considera que la retroalimentacion se enfoca a mejorar su negocio para

tener mejores resultados?

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i,
valido acumulado
Si considera 18 54,55 54,55 54,55
No considera 12 36,36 36,36 90,91
Valido
No es necesario 3 9,09 9,09 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 5 ¢Considera que la retroalimentacion se enfoca a mejorar su negocio para

tener mejores resultados?

60,00

54,55

50,00

40,00

36,36

30,00

20,00

10,00

0,00
Si considera

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la retroalimentacion enfocada a la

mejorar de su negocio para tener mejores resultados; se situan en los siguientes rangos: Si

No considera

No es necesario

Considera 54.55%; No Considera 36.36% y No Es Necesario 9.09% respectivamente.
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Tabla 11 ¢ Aplica el proceso de innovacion para la mejora continua respecto a la
calidad de su servicio?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr&téije :er?SI?ég
Siempre 8 24,24 24,24 24,24
A veces 23 69,70 69,70 93,94
Vaélido
Nunca 2 6,06 6,06 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 6 ¢Aplica el proceso de innovacion para la mejora continua respecto a la
calidad de su servicio?

80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00 24,24
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0,00

Siempre

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION:

69,70

A veces

6,06

Nunca

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la aplicacion del proceso de

innovacion para la mejora continua respecto a la calidad de su servicio; se sitlan en los

siguientes rangos: Siempre a un 24.24%; A Veces 69.70% y Nunca con un 6.06%

respectivamente.
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Tabla 12 ¢ Desarrolla los procesos continuos para mejorar su negocio?

- . . Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje valido acumulado
Siempre 19 57,58 57,58 57,58
A veces 12 36,36 36,36 93,94
Vaélido
Nunca 2 6,06 6,06 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 7 ¢ Desarrolla los procesos continuos para mejorar su negocio?
70,00
60,00 57,58
50,00
40,00 36,36
30,00
20,00

10,00

0,00

Siempre A veces Nunca

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al desarrollo de los procesos continuos
para mejorar su negocio; se sitdan en los siguientes rangos: Siempre con un 57.58%; A Veces

con un 36.36% Yy Nunca con un 6.06% respectivamente.
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Tabla 13 ¢ EfectUa el uso de las herramientas de calidad?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁrétglje ::Jﬁqe&?ég
Siempre 23 69,70 69,70 69,70
A veces 3 9,09 9,09 78,79
Valido
Nunca 7 21,21 21,21 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 8 ¢Efectua el uso de las herramientas de calidad?
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69,70

70,00
60,00
50,00
40,00
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21,21
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10,00

0,00
Siempre

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al uso de las herramientas de calidad se
sitlan en los siguientes rangos: Siempre con un 69.70%; A Veces con un 9.09% y Nunca

con un valor del 21.21% respectivamente.
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Tabla 14 ¢ Aplica una seleccion de proveedores?

- . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje valido acumulado
Si 22 66,67 66,67 66,67
No 8 24,24 24,24 90,91
Valido
No sabe 3 9,09 9,09 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 9 ¢ Aplica una seleccion de proveedores?
70,00 66,67
60,00
50,00
40,00

30,00

24,24

20,00

9,09
10,00

0,00
Si No No sabe

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la aplicacion de una seleccion de
proveedores, se sitlan en los siguientes rangos: Si con un 66.67%; No con un 24.24% y No

Sabe con un 9.09% respectivamente.
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Tabla 15 ¢ Revisa la medicion de analisis del producto que va demandar la

competitividad empresarial?

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Siempre 4 12,12 12,12 12,12
A veces 20 60,61 60,61 72,73

Valido
Nunca 9 27,27 27,27 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 10 ¢Revisa la medicidn de analisis del producto que va demandar la

70,00
60,00
50,00
40,00
30,00

20,00
12,12

Siempre

Fuente: Tabla 15

10,00

0,00

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la revision de la medicién de analisis
del producto que va demandar la competitividad empresarial, se sitGan en los siguientes
rangos: Siempre con un 12.12%; A Veces con un 60.61% y Nunca con un 27.27%

respectivamente.

60,61

A veces
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B. De los procesos administrativos

Tabla 16 ¢ Planifica las actividades de su empresa para el logro de sus objetivos?

Frecuencia | Porcentaje Po\:gﬁr&t:je apcourrcrfl:]ltjcjiz
Siempre 24 72,73 72,73 72,73
A veces 5 15,15 15,15 87,88
Valido
Nunca 4 12,12 12,12 100,00
TOTAL 33 100,00 | 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 11 ¢Planifica las actividades de su empresa para el logro de sus objetivos?

80,00 72,73
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00
Siempre

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la planificacion de las actividades de

su empresa para el logro de sus objetivos, se sitGan en los siguientes rangos: Siempre con un

15,15

A veces

12,12

Nunca

72.73%; A Veces con un 15.15% y Nunca con un 12.12% respectivamente.
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Tabla 17 ¢Evalta el cumplimiento de la planificacién para el desarrollo de su

empresa?
= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e

valido acumulado
Siempre 3 9,09 9,09 9,09
A veces 13 39,39 39,39 48,48

Valido
Nunca 17 51,52 51,52 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 12 ¢ Evalda el cumplimiento de la planificacion para el desarrollo de su
empresa?

60,00
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30,00
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10,00

0'00 -

Siempre

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION:

39,39

A veces

51,52

Nunca

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la evaluacion del cumplimiento de la
planificacion para el desarrollo de su empresa, se sitan en los siguientes rangos: Siempre

con un 9.09%, A Veces con un 39.39%; y Nunca con un 51.52% respectivamente.
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Tabla 18 ¢ Utiliza las herramientas de planificacién para mejorar su empresa?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido aPcOurr%elTlféi
Si 13 39,39 39,39 39,39
No 11 33,33 33,33 72,73
Vilido
No sabe 9 27,27 27,27 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 13 ¢ Utiliza las herramientas de planificacion para mejorar su empresa?

45,00

39,39

40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
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10,00

5,00

0,00

Si No

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al uso de herramientas de planificacion

para mejorar su empresa, se sitlan en los siguientes rangos: Si con un 39.39%; No con un

33,33

33.33% y No Sabe con un 27.27% respectivamente.
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Tabla 19 ¢ Aplica la jerarquizacion laboral dentro su negocio?

Frecuencia Porcentaje Po\;gﬁr;t(;alje ;:Jrcriﬂfég
Si 18 54,55 54,55 54,55
No 9 27,27 27,27 81,82
Valido
No sabe 6 18,18 18,18 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 14 ;Aplica la jerarquizacion laboral dentro su negocio?
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Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la aplica la jerarquizacién laboral
dentro su negocio, se situan en los siguientes rangos: Si con un 54.55%; No con un 27.27%

y No Sabe con un 18.18% respectivamente.
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Tabla 20 ¢ Realiza la division del trabajo en su empresa para el desarrollo de su

actividad?
Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr;téije ;fJﬁ?Slfég
Si 26 78,79 78,79 78,79
No 4 12,12 12,12 90,91
Valido
No sabe 3 9,09 9,09 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 15 ¢ Realiza la division del trabajo en su empresa para el desarrollo de su
actividad?
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80,00
70,00
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Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a que, si realiza la division del trabajo
en su empresa para el desarrollo de su actividad, se sitian en los siguientes rangos: Si con

un 78.79%; No con un 12.12% y No Sabe con un 9.09% respectivamente.
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Tabla 21 ¢ Tiene estructurado el organigrama y esta en un lugar visible de su

empresa?
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
Si 20 60,61 60,61 60,61
No 7 21,21 21,21 81,82
Valido
No sabe 6 18,18 18,18 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 16 ¢ Tiene estructurado el organigrama y esta en un lugar visible de su

empresa?
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Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION:

18,18

No sabe

Los microempresarios del sector en estudio respecto a si tiene estructurado el organigrama
y esta en un lugar visible de su empresa, se sitian en los siguientes rangos: Si con un 54.55%;

No con un 27.27% y No Sabe con un 18.18% respectivamente.
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Tabla 22 ¢ Aplica el proceso de direccion con un estilo de liderazgo para el desarrollo
de su actividad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i

vélido acumulado
Si 10 30,30 30,30 30,30
No 7 21,21 21,21 51,52

Valido
No sabe 16 48,48 48,48 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 17 ¢ Aplica el proceso de direccion con un estilo de liderazgo para el desarrollo
de su actividad?
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0,00
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Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION:

No

48,48

No sabe

Los microempresarios del sector en estudio respecto a que, si aplica el proceso de direccion

con un estilo de liderazgo para el desarrollo de su actividad, se sitlan en los siguientes

rangos: Si con un 30.30%; No con un 21.21% y No Sabe con un 48.48% respectivamente.

70



Tabla 23 ¢ Utiliza las habilidades de directivas para el desarrollo de su empresa?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado
Si 11 33,33 33,33 33,33
No 21 63,64 63,64 96,97
Valido
No sabe 1 3,03 3,03 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 18 ¢ Utiliza las habilidades de directivas para el desarrollo de su empresa?
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Fuente: Tabla 23

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al uso de las habilidades de directivas
para el desarrollo de su empresa, se sitdan en los siguientes rangos: Si con un 33.33%; No

con un 63.64% y No Sabe con un 3.03% respectivamente.
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Tabla 24 ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones para el desarrollo de su

empresa?
Frecuencia Porcentaje Poégﬁgfje anJri]eSI?ég
Si 8 24,24 24,24 24,24
No 6 18,18 18,18 42,42
Vaélido
No sabe 19 57,58 57,58 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 19 ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones para el desarrollo de su

empresa?
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Fuente: Tabla 24

DESCRIPCION:

57,58

No sabe

Los microempresarios del sector en estudio respecto al uso de técnicas para la toma de
decisiones para el desarrollo de su empresa, se sitian en los siguientes rangos: Si con un
24.24%; No con un 18.18% y No Sabe con un 57.58% respectivamente.
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Tabla 25 ¢ Existe los mecanismos de control para proteccion y aseguramiento en su

empresa?
Frecuencia Porcentaje Po\;g:eir&tjje ;gﬁiﬂ?éi
Si 5 15,15 15,15 15,15
No 16 48,48 48,48 63,64
Vaélido
No sabe 12 36,36 36,36 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 20 Existe los mecanismos de control para proteccion y aseguramiento en su
empresa?
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Fuente: Tabla 25

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la existencia de mecanismos de
control para proteccién y aseguramiento en su empresa, se sitlan en los siguientes rangos:

Si con un 15.15%; No con un 48.48% y No Sabe con un 36.36% respectivamente.
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Tabla 26 ¢ Utiliza politicas de control para prevenir posibles riesgos en su empresa?

Frecuencia Porcentaje Po\;gﬁr&tglje ;:Jﬁiﬂ?ég
Si 9 27,27 27,27 27,27
No 20 60,61 60,61 87,88
Valido
No sabe 4 12,12 12,12 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 21¢ Utiliza politicas de control para prevenir posibles riesgos en su empresa?
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Fuente: Tabla 26

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto al uso de politicas de control para
prevenir posibles riesgos en su empresa, se sittan en los siguientes rangos: Si con un 27.27%;

No con un 60.61% y No Sabe con un 12.12% respectivamente.
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Tabla 27 ¢ Realizan auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control
en su empresa?

r . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje valido acumulado
Si 12 36,36 36,36 36,36
No 17 51,52 51,52 87,88
Vaélido
No sabe 4 12,12 12,12 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 22 ¢ Realizan auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control
en su empresa?
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Fuente: Tabla 27

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a la aplicacidn de auditorias preventivas
para garantizar la efectividad del control en su empresa, se sitian en los siguientes rangos:

Si con un 36.36%; No con un 51.52% y No Sabe con un 12.12% respectivamente.
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Tabla 28 ¢ Qué apreciacion tiene sobre la eficacia del proceso administrativo que
utiliza una empresa?

Frecuencia Porcentaje Pocgﬁgfje apé)Jrcnelﬂfég
Eficaz 11 33,33 33,33 33,33
Ineficaz 19 57,58 57,58 90,91
Valido
No sabe 3 9,09 9,09 100,00
TOTAL 33 100,00 100,00

Fuente: encuesta a mypes del sector servicios, rubro pollerias seleccionadas

Figura 23 ¢ Que apreciacion tiene sobre la eficacia del proceso administrativo que
utiliza una empresa?
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Fuente: Tabla 28

DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio respecto a su apreciacion sobre la eficacia del
proceso administrativo que utiliza una empresa, se sitGan en los siguientes rangos: Eficaz

con un 33.33%; Ineficaz con un 57.58% y No Sabe con un 9.09% respectivamente.
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5.2  Andlisis de resultados

En cuanto a la informacion que se obtuvo de la presente investigacion, se procedi6 a
la tabulacién de la misma, a fin de poder graficarla y confrontarla al mismo tiempo respecto
a la revision de la literatura citada como parte del contenido de la presente investigacion;
para analizar la relacion entre la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos
en las mypes del sector servicios, rubro pollerias — Manantay. Para tal fin se realizé la
contrastacion de la hipotesis general mediante la correlacion de Pearson, en el software

estadistico SPSS v.22; obteniendo como resultado un Sig. (bilateral) de 0.614.

El resultado obtenido es menor al nivel de significancia de 5%; por lo tanto, se acepta
la hipotesis alterna, es decir que existe correlacion entre la gestion de calidad y la eficacia
de los procesos administrativos, respecto a sus dimensiones que conforman sus objetivos
especificos. El resultado es similar a la investigacion desarrollada por Miranda (2019), quien
finaliza que existe relacion entre la variable gestion de calidad y la variable procesos
administrativos, de conforme al coeficiente de correlacion de Pearson utilizado al 95% de

confiabilidad.

Obijetivo especifico 1:

Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la planeacion en las mypes del sector
servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.

Los resultados que se indican en las siguientes tablas, evidencian que un importante
namero de mypes no gestionan la mejora continua de su negocio; sin embargo, siempre

planifican sus actividades para el logro de sus objetivos.
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¢ Gestiona la mejora continua en su negocio?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr&tglje ESJ%GLTI?(JE
Si gestiona 11 33.33 33.33 33.33
No gestiona 19 57.58 57.58 90.91
Vaélido
No sabe 3 9.09 9.09 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

¢Planifica las actividades de su empresa para el logro de sus objetivos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 24 72.73 72.73 72.73
A veces 5 15.15 15.15 87.88
Valido
Nunca 4 12.12 12.12 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

En las pruebas de correlacion con el coeficiente de Pearson, se obtuvo como resultado
una correlacién 0,952, que significa una correlacion positiva alta; resultados que se
contradicen con la investigacion desarrollada por Garcia, (2019) quien identifica que en
proporcion a la gestion de calidad: el 54,5% no usa herramientas de gestion, y los procesos
administrativos: el 45,5% utiliza herramientas de planeacion.

Objetivo especifico 2:

Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la organizacion en las mypes del

sector servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.
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Los resultados que se indican en las siguientes tablas, evidencian que un importante
numero de mypes A veces aplican el proceso de innovacion para la mejora de la calidad de

su servicio, sin embargo, Si desarrolla el proceso de jerarquizacién dentro de su negocio.

¢Aplica el proceso de innovacion para la mejora continua
respecto a la calidad de su servicio?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 8 24.24 24.24 24.24
A veces 23 69.70 69.70 93.94
Vilido
Nunca 2 6.06 6.06 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

¢Aplica la jerarquizacion laboral dentro su negocio?

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
Si 18 54.55 54.55 54.55
No 9 27.27 27.27 81.82
Valido
No sabe 6 18.18 18.18 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

En las pruebas de correlacion con el coeficiente de Pearson, se obtuvo como resultado
una correlacion 0,921, que significa una correlacion positiva alta; resultados que se
relacionan con la investigacion desarrollada por Shupingahua, (2019) quien describe que en
relacion a la gestion de calidad, se hallé que el 100.0% de las mypes gestiona su empresa en
el contexto de la mejora continua, asi mismo, hay el fortalecimiento de trabajo en equipo
como parte de la organizacion.

Objetivo especifico 3:

Analizar la relacion entre la gestion de calidad y la direccion en las mypes del sector

servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.
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Los resultados que se indican en las siguientes tablas, evidencian que un importante

numero de mypes aplican una buena seleccion de proveedores; asi mismo, no sabe si aplica

un proceso de direccién con un estilo de liderazgo para el desarrollo de su actividad.

¢Aplica una seleccion de proveedores?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁrgj'[gje ngrcneJ?éi
Si 22 66.67 66.67 66.67
No 8 24.24 24.24 90.91
Valido
No sabe 3 9.09 9.09 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

¢Aplica el proceso de direccion con un estilo de liderazgo para
el desarrollo de su actividad?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje valido acumulado
Si 10 30.30 30.30 30.30
No 7 21.21 21.21 51.52
Valido
No sabe 16 48.48 48.48 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

En las pruebas de correlacion con el coeficiente de Pearson, se obtuvo una como

resultado una correlacion 0,893, que significa una correlacion positiva buena; resultados que

se relacionan con la investigacion desarrollada por Dominguez, (2018) quien concluye que

maés del 50% de las mypes entrevistadas se diligencia con eficacia de forma que conservan

una buena direccién que les permite tener una representacion mas consistente en el mercado.

Objetivo especifico 4:

Analizar la relacion entre la gestion de calidad y el control en las mypes del sector

servicio, rubro pollerias - Manantay, 2019.
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Los resultados que se indican en las siguientes tablas, evidencian que un importante
nimero de mypes A veces realiza la medicion y analisis del producto que demanda la

competitividad empresarial; asi mismo, no muestra mecanismos de control para la

proteccion y aseguramiento de su empresa.

¢Realiza la medicion y andlisis del producto que demanda la
competitividad empresarial?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr&tjje ;:J:ﬂe&fég
Siempre 4 12.12 12.12 12.12
o A veces 20 60.61 60.61 72.73
Vélido
Nunca 9 27.27 27.27 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

¢ Existe los mecanismos de control para proteccion y
aseguramiento en su empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 5 15.15 15.15 15.15
No 16 48.48 48.48 63.64
Valido
No sabe 12 36.36 36.36 100.00
TOTAL 33 100.00 100.00

En las pruebas de correlacion con el coeficiente de Pearson, se obtuvo como resultado
una correlacion 0,981, que significa una correlacion positiva alta; resultados que se
relacionan con la investigacion desarrollada por Macahuachi, (2019), quien concluye que
el 70.0% de la mypes mejoran su desempefio, empleando registros para una mejor forma de

control adentro de su organizacion.
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5.3  Prueba de hipdtesis
Finalmente, se comprueba la hipotesis planteada: la gestion de calidad se relaciona
significativamente con la eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector

servicios, rubro pollerias del distrito de Manantay, 2019.

Para su determinacidn, citamos los supuestos de la prueba de hipotesis:

La muestra para la investigacion esta compuesta por 33 mypes seleccionadas por

conveniencia del rubro pollerias del distrito de Manantay, 2019.

- Lahipotesis nula Ho es la negacidn a la relacion existente entre la variable independiente
(Gestion de Calidad) y la variable dependiente (Eficacia de los Procesos
Administrativos), y la hip6tesis alternativa Ha es la afirmacion.

- Se aplico el 95% del nivel de confiabilidad y 5% del nivel de significancia.

- Se acepta la hipotesis nulasi el Valor de Sig (Bilateral) es mayor al nivel de significancia,
caso contrario se rechaza la Ho y se acepta la hipétesis alterna Ha.

Lo descrito con la finalidad de Analizar si las variables en estudio tienen algun tipo de

relacion, asociacion.

Coeficiente de correlacion de Pearson

Asimismo, también con el uso de software SPSS v22, se aplicé el coeficiente de
correlacion de Pearson, comprobando que existe correlacion entre las variables de gestion
de calidad y procesos administrativos, al hallar valores de significancia de 0.05y 0.01 en la
comparacién de las variables mediante sus respectivas dimensiones, por lo tanto, son

aceptables las hipdtesis especificas.
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Como parte del proceso cientifico de nuestra investigacion, se determind el
coeficiente de correlacién de Pearson, donde el valor estadistico de la prueba aplicada
muestra una correlacién diferente de cero (0.814), se rechaza la hipétesis nula, y se acepta

la hipdtesis alternativa o de estudio que dice:

> Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestion de calidad con la
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector servicio, rubro

pollerias en el distrito de Manantay, 2019

Correlaciones

EFICACIA DE LOS

TCALDAD oS e

GESTIONDECALIDAD Correlacion de Pearson 1 ,814™

Sig. (bilateral) ,000

N 33 33

EFICACIADELOSPROCESOS Correlacion de Pearson ,814™ 1
ADMINISTRATIVOS Sig. (bilateral) 000

N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

En relacién al objetivo general, se establece que existe relacién entre las variables
gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
servicios, rubro pollerias del distrito de Manantay, afio 2019, segun las correlaciones

realizadas.

Primer objetivo especifico se concluye que existe correlacidn entre la variable gestion
de calidad y la dimension planificacion en las mypes del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Manantay, afio 2019. La correlacion que se obtuvo es de 0,952, correlacién

positiva alta.

Segundo objetivo especifico se concluye que existe correlacion entre la variable
gestion de calidad y la dimensién organizacion en las mypes del sector servicios, rubro
pollerias del distrito de Manantay, afio 2019. La correlacion que se alcanzé es de 0,921,
correlacion positiva alta.

Tercer objetivo especifico se concluye que existe correlacion entre la variable gestion
de calidad y la dimensién direccion en las mypes del sector servicios, rubro pollerias del
distrito de Manantay, afio 2019. La correlacion que se consiguié es de 0,893, correlacién

positiva buena.

Y el cuarto objetivo especifico se concluye que existe correlacion entre la variable
gestion de calidad y la dimension control en las mypes del sector servicios, rubro pollerias
del distrito de Manantay, afio 2019. La correlacion que se logrd es de 0,981, correlacion

positiva alta.

84



- Aportes del investigador:

Se estima en primer plano, la importancia de los procesos administrativos en las mypes
del sector servicios, porque la planificacién tiene alcance en los planes de mejora de la
accion de servicios, la organizacion fortalece la interaccién entre los colaboradores; la
direccién es la que promueve la interaccién y motiva el alcance de lo planificado y
finalmente el control asegura que la gestion se perfile en lo planificado. Asimismo, se
considera que la eficacia de los procesos administrativos, constituyen la fortaleza de una
gestion para que enfrente los cambios con éxito en el desarrollo del comercio y deleite

del cliente.

- Valor agregado al usuario final:

Entendimiento de la importancia que conforman una gestion moderna para el soporte de

la empresa en el mercado capaz de competir y generar utilidades.

6.2 Recomendaciones

- El proceso administrativo debe contar con herramientas para fortalecer con eficacia,
como lo son la administracion por objetivos y la toma de decisiones, es por ello que
son temas de gran importancia en el desarrollo de las empresas que se deben
implementar; en tal sentido, toda empresa debe fortalecer sus capacidades respecto a
tener conocimiento sobre las herramientas administrativas, ya que de esta manera se

fortaleceran sus procesos Yy se tendran bases mas sélidas para su desarrollo.

- La Administracién por Objetivos aplicada a la empresa, para el cumplimiento de las
metas de la empresa en un tiempo menor a lo establecido, es por ello que es una

practica de gran efectividad y utilidad en las empresas hoy en dia; por lo que es
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recomendable para la aplicacion en empresas que comienzan, ya que de esta manera
se enfocaran en el alcance de metas, y formaran un personal mas comprometido en

la elaboracion de tareas, que ayudaran al desarrollo de la organizacion.

La Toma de Decisiones, es un proceso fundamental en las empresas, por lo que se
debe tener un personal capacitado y que conozca las politicas de la empresa, para que
de esta manera sus decisiones tengan fundamentos sélidos y racionales, ya que con
ello la empresa, logra el desarrollo 6ptimo de los colaboradores, asi mismo da a la
empresa bases sélidas para su desarrollo, ya que de éste proceso dependen grandes

cambios organizacionales y mejoras.

La realizacion de programas para la implementacion de herramientas
administrativas, ayuda a las empresas a tener planeado y previsto los recursos que se
necesitaran y en lo que se desea invertir, por lo que se recomienda que, para todo
proceso de cambio en la empresa, como la aplicacion de nuevas herramientas
administrativas, requiere de un esfuerzo por parte de toda la organizacion, asi como

la inversidn de recursos y trabajo el cual hay que implementarlo de manera eficiente.
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ANEXOS

1. Cronograma

CRONOGRAMA DE AVANCE

PERIODO DE EJECUCION -2020

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

Actividades

IS

[EN

2 3

2

3

Inicio de clases

X

X

X X

X

X

Determinacion del sector y rubro a estudiar

Titulo del proyecto de investigacién

X | X | X

Elaboracién del planeamiento de la investigacion

Elaboracion del Marco tedrico y conceptual

Elaboracién de Metodologia de la investigacion

XX XX

Presentacién del Proyecto de investigacion

XX | X]|X

X[ X[ X]| X

XXX

Envi6 para revision del jurado

Elaboracién de encuestas, tabulaciones y graficos

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones

Revision de referencias bibliograficas, APA

X| XXX

Presentacién del informe final de investigacién

Revisién turnitin

X

X | X[ X[ XX

XX X[ XX

Elaboracién del articulo cientifico y diapositivas

XXX | X | X

Prebanca

18-Oct

Levantamiento de observaciones del Jurado

25-Oct

Sustentacion del informe final

26-Oct

Entrega de Empastado y Acta

30-Oct

Cierre de taller

31-Oct

Fuente: Elaborada por Magda Angelica Rengifo Tang
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2.

Presupuesto
Presupuesto desembolsable (Estudiante)

. . Total
Categoria Base | NUmero (s/)
Suministros (*)

* Impresiones 1 950 950.00
» Fotocopias 0.1 850 85.00
» Empastado 80 5 400.00
* Anillados 12 5 60.00
* Papel A- 4 (500 hojas) 0.1 500 50.00
* Folder 20 1 20.00
« Lapiceros 5 4 20.00
- USB 40 1 40.00
Servicios
* Internet (horas) 1 40 40.00
» Uso de turnitin 50 2 100.00
» Taller de titulacion 3100 1 3100.00
Sub total 4,865.00
Gastos de viaje
» Pasajes para recolectar informacién (ida y vuelta) 10 14 140.00
Sub total 140.00
Total de presupuesto desembolsable 5,005.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

. . Total
Categoria Base | NUumero (s/)
Servicios

» Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital — 30 4 120.00
LAD)
» Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
« Soporte informatico (Mddulo de Investigacion del
ERP University - MOIC 40 4 160.00
« Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
» Asesoria personalizada (5horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
| Total | 5,657.00

Fuente: Elaborada por Magda Angelica Rengifo Tang
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3.- Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Estimado propietario o representante de la mypes, el presente cuestionario es parte de una
investigacion sobre la “Gestion de la calidad y eficacia de los procesos administrativos en
las Mypes del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Manantay, afio 2019, solicitamos

su colaboracion respondiendo cada pregunta con sinceridad que es de caracter confidencial.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) solo una

alternativa en cada cuadro segun creas conveniente.

ENCUEStado (B): ....vinrineieei e Fecha:/...... foin..

A) DATOS GENERALES DEL MICROEMPRESARIO:

1) ¢Cuél es la edad del microempresario?

De 20 a 29 afios
De 30 a 39 afios

De 40 a 49 afios
De 50 a més afios

2) ¢Cual es el género del microempresario?

Masculino
femenino

3) ¢Cual es el grado de instruccion del microempresario?

Estudios primarios
Estudios secundarios

Estudios superiores técnico

Estudios superiores universitario
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B) DE LA GESTION DE LA CALIDAD:

4) ¢Gestiona la mejora continua en su negocio?

Si gestiona

No gestiona

No sabe

5) ¢Realiza en su empresa encuestas de satisfaccién a los clientes?

Siempre

A veces

Nunca

6) ¢Considera que la retroalimentacion se enfoca a mejorar su negocio para tener

mejores resultados?

Si considera

No considera

No es necesario

7) ¢Aplica el proceso de innovacion para la mejora continua respecto a la calidad

de su servicio?

Siempre

A veces

Nunca

8) ¢Desarrolla los procesos continuos para mejor su negocio?

Siempre

A veces

Nunca

9) ¢Efectla el uso de las herramientas de calidad?

Siempre

A veces

Nunca
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10) ¢Aplica una seleccion de proveedores?

Si
No
No sabe

11) ¢Revisa la medicion de anélisis del producto que va demandar la competitividad
empresarial?

Siempre
A Veces
Nunca

C) DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS:

12) ¢Planifica las actividades de su empresa para el logro de sus objetivos?

Siempre
A Veces
Nunca

13) ¢Evalla el cumplimiento de la planificacion para el desarrollo de su empresa?

Siempre
A veces
Nunca

14) ¢Utiliza las herramientas de planificacion para mejorar su empresa?

Siempre
A veces

Nunca

15) ¢Aplica la jerarquizacién laboral dentro su empresa?

Siempre
A veces

Nunca

16) ¢Realizala division del trabajo en suempresa para el desarrollo de su actividad?

Siempre
Nunca

Desconoce
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17) ¢Tiene estructurado el organigrama y esta en un lugar visible de su empresa?

Si
No
Desconoce

18) ¢Aplica el proceso de direccion con un estilo de liderazgo para el desarrollo de
su actividad?

Si
No
No sabe

19) ¢Utiliza las habilidades de directivas para el desarrollo de su empresa?

Si
No
Desconoce

20) ¢Utiliza técnicas en la toma de decisiones para el desarrollo de su empresa?

Si
No

Desconoce

21) ¢Existe los mecanismos de control para proteccion y aseguramiento en su
empresa?

Si
No

Desconoce

22) ¢Utiliza politicas de control para prevenir posibles riesgos en su empresa?

Si
No
Desconoce
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23) ¢Realiza auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control en su
empresa?

Si
No
Desconoce

24) ¢Qué apreciacion tiene sobre la eficacia del proceso administrativa que utiliza
una empresa?

Si
No
Desconoce

Encuesta totadlmente andnima, gracias por sw colaboracion...

Pucallpa, setiembre del 2020
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4. Base de Datos

GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO POLLERIAS - MANANTAY, 2019
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Confiabilidad de la base de datos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,766

2

Correlaciones

planificacion

Gestion de calidad

planificacién Correlacién de Pearson 1 ,011
Sig. (bilateral) ,951
N 33 33
Gestién de calidad  Correlacién de Pearson ,011 1
Sig. (bilateral) ,951
N 33 33
Correlaciones
Direccién Gestion de calidad
Organizacion Correlacion de Pearson 1 ,024
Sig. (bilateral) ,921
N 33 33
Gestion de calidad Correlacion de Pearson ,145 1
Sig. (bilateral) ,921
N 33 33
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Correlaciones

Gestién de calidad Direccién
Gestién de calidad Correlacion de Pearson 1 ,024
Sig. (bilateral) ,893
N 33 33
Direccién Correlacién de Pearson ,024 1
Sig. (bilateral) ,893
N 33 33
Correlaciones
Gestién de calidad Control
Gestién de calidad Correlacién de Pearson 1 -,004
Sig. (bilateral) ,981
N 33 33
Control Correlacién de Pearson -,004 1
Sig. (bilateral) ,981
N 33 33
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5. Evidencias fotogréaficas

7

\IE L/}
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6. Reporte de Similitud

INFORME FINAL MAGDA RENGIFO

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. 0-. 0-, 6e,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles 6°
de Chimbote &

Trabajo del estudiante

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo

104





