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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general determinar las mejoras de la planificacion
estratégica como factor relevante para la gestion de calidad en las mypes del sector
servicio. Caso Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020. La investigacion se
formul6 a traves del siguiente enunciado: ¢Cuales son las mejoras de la planificacion
estratégica como factor relevante para la gestion de calidad en las mypes del sector
servicio Caso A y L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020?. La metodologia
fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal y
estudio de caso. La poblacion la conformd la mype Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L.
y la muestra de tipo censal, tom6 a sus 10 trabajadores. Como resultados, del anélisis
de la variable planificacion estratégica se determina que permite alcanzar los objetivos
planteados (80,0%); el uso de un plan permite el uso de estrategias para asegurar el
éxito (90,0%) vy toma informacion real basada en hechos (70,0%). De la variable
gestién de calidad se idéntica que se conoce la mision, vision y objetivos (100,0%);
que 70,0% indica que la gestion de calidad y herramientas usadas se orientan a la
mejora continua; como fortaleza se indica que existe buena relacion con sus
proveedores. Las oportunidades de mejora identificadas forman parte del plan de
mejora que acomparia la presente investigacion. Como conclusiones, se determino que

se sigue un plan estratégico apoyado de una gestidn positiva.

Palabras clave: calidad, estrategia, gestion, planificacion, restaurant.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the improvements in strategic
planning as a relevant factor for quality management in service sector SMEs. Case A
y L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020. The research was formulated through
the following statement: What are the improvements of strategic planning as a relevant
factor for the quality management in the mypes of the service sector Case Ay L
Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020. The methodology was quantitative,
descriptive, non-experimental, cross-sectional and case study. The population was
formed by the mype A y L Comidas del Oriente E.I.R.L. and the census sample was
taken from its 10 workers. As results, from the analysis of the strategic planning
variable, it was determined that it allows the achievement of the proposed objectives
(80.0%); the use of a plan allows the use of strategies to ensure success (90.0%) and
takes real information based on facts (70.0%). The quality management variable shows
that the mission, vision and objectives are known (100.0%); that 70.0% indicate that
the quality management and tools used are oriented towards continuous improvement;
and that there is a good relationship with suppliers as a strength. The improvement
opportunities identified are part of the improvement plan that accompanies this
research. As conclusions, it was determined that a strategic plan supported by positive

management is being followed.

Key words: quality, strategy, management, planning, restaurant.
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l. INTRODUCCION

Para el crecimiento de un pais, las mypes son de vital importancia en el
desarrollo, por puntos muy importantes como: son los que méas aporte hacen al estado
mediante el impuesto general a las ventas (IGV), genera el porcentaje mas alto en dar
trabajo a las personas; eso significa que ayuda a reducir la pobreza del pais. Pero no
todo es color de rosa, emprender 0 montar un negocio pequefio es un riesgo total para
el emprendedor, ya que hay mucha competencia en distintos rubros, y la mayoria de
las empresas no aplican sistemas administrativos que ayuden en la eficiencia de las
mypes, lo que provocan su fracaso en un corto tiempo.

Segln Prompyme (2003), las micro y pequefias empresas en Per( son
componente muy importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, las
mypes brindan empleo al 80% de la poblacién econémicamente activa y generan cerca
del 40% del Producto Bruto Interno (PBI). Es indudable que las mypes abarcan varios
aspectos importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas
veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye de
forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais.

Las empresas para garantizar una buena rentabilidad y equilibrio en el mercado,
necesita aplicar la gestion de calidad. Witcher (1995), afirma que la gestion de calidad
es como una herramienta para mejorar la direccion de recursos humanos, asi como de
otros que la contemplan desde el marketing como un instrumento Util para crear una

organizacion orientada al cliente. Spencer (1994), recalca también que la



gestion de la calidad captura aspectos de modelos ya establecidos de organizacion y
los amplia para aportar una metodologia de uso.

Segln el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el Per( las
estadisticas referidas a las micro y pequefias empresas muestran que la participacion
de las mypes en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del total de empresas
en el Pert (Anuario, 2020) y el 80.96% de la poblacion econdmicamente activa.

Por otra parte, en el caso del rubro restaurants, existe mucha competencia,
debido a la gran demanda de que existe en la cuidad de Pucallpa, pero centrdndonos
en Calleria podemos encontrar muchos restaurants de diversas especialidades y
tamarios, lo que significa que dependera de factores administrativos, tener mas clientes.
Muchos de estos restaurants carecen de problemas administrativos lo que significa que
deben mejorar en ello, para mejorar la satisfaccion hacia el cliente y por ende evitar
pérdidas.

Desde nuestro punto de vista la mayoria de los restaurants no estan
satisfaciendo a sus clientes, debido que se contrata personal inadecuado, lo que
significa mala atencion, falta de rapidez, insatisfaccion del cliente, mala
recomendacion, mala imagen, eso conlleva a que el cliente no vuelva a tu restaurant,
lo que a la larga significara el fracaso de tu negocio.

Esta tesis permitid encontrar, analizar y evaluar todos los problemas que afectan
a las mypes del sector servicio, rubro restaurants, asimismo nos ayudd a identificar
estrategias que ayuden a mejorar la gestion de calidad en dichas mypes basandose en
la planificacion estratégica, teniendo en cuenta la alta competencia que existe en este
rubro, entonces el gran reto en este trabajo de investigacion es aplicar estrategias para

mejorar la satisfaccion del cliente, que nos ayudara a mejorar nuestros



resultados y rentabilidad. La investigacion se realizo por la necesidad de evaluar la
planificacion estratégica y la gestion de calidad que ofrece el Restaurant A y L
Comidas del Oriente E.I.R.L. que nos permitié mejorar esos puntos y que conllevaran
a obtener mejores resultados.

De acuerdo a lo expuesto, se planted el problema general con el siguiente
enunciado: ¢Cuéles son las mejoras de la planificacion estratégica como factor
relevante para la gestién de calidad en las mypes del sector servicio caso: Ay L
Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020? y como problemas especificos: 1.-
¢Cuales son los factores relevantes de la planificacion estratégica de las mypes del
sector servicio caso: A 'y L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020; 2.-¢Cuéles
son los factores relevantes de la gestion de calidad de las mypes del sector servicio
caso: A y L Comidas del Oriente E.I.LR.L., Calleria, 2020? y 3.- ;Cudl sera la
propuesta de mejora de la planificacion estratégica como factor relevante para la
gestion de calidad en las mypes del sector servicio caso: A y L Comidas del Oriente
E.l.LR.L., Calleria, 20207?.

Para dar respuesta a la problematica expuesta se formul6 el siguiente objetivo
general: Determinar las mejoras de la planificacion estratégica como factor relevante
para la gestion de calidad en las mypes del sector servicio caso: A y L Comidas del
Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020. Asimismo, para dar cumplimiento al objetivo general,
se planted los siguientes objetivos especificos:

1.-ldentificar los factores relevantes de la planificacion estratégica de las
mypes del sector servicio caso: Ay L Comidas del Oriente E.l.R.L., Calleria, 2020.

2. Determinar los factores relevantes de la gestion de calidad de las mypes del

sector servicio caso: Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020.



3.-Elaborar la propuesta de mejora de la planificacion estratégica como factor
relevante para la gestion de calidad en las mypes del sector servicio caso: Ay L
Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020.

Como justificacion de la investigacion, en el aspecto tedrico la investigacion
se realizo6 con el propdsito de dar conocimiento respecto a la importancia y las ventajas
que tienen de aplicar una buena planificacion estratégica para la mejora de la gestion
de calidad de las mypes del sector servicio, rubro restaurants, “la justificacion teérica
se hace cuando el proposito del estudio es generar reflexion y debate académico sobre
el conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados, hacer
epistemologia del conocimiento existente o cuando se busca mostrar las soluciones de
un modelo”, (Bernal, 2016); Como justificacion practica: la investigacion se realizo
porque en la actualidad estas mypes del rubro restaurants tienen la necesidad de
mejorar su sistema de gestion para mejorar sus resultados y mejorar en la satisfaccion
del cliente, “se debe de hacer cuando el desarrollo de la investigacion ayuda a resolver
un problema o por lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirian a
resolverlo”, (Bernal, 2016); como justificacion metodoldgica, este trabajo de
investigacion se realizé basado en métodos estandarizados y cientificos, siguiendo
estandares que nos ayudaron en el desarrollo y culminacion eficaz del proyecto de
investigacion, “la justificacion metodologica del estudio se da cuando el proyecto que
se va a realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar
conocimiento valido y confiable”, (Bernal, 2016).

Como resultados, del analisis de la variable planificacion estratégica se
determina que permite alcanzar los objetivos planteados (80,0%); el uso de un plan

permite el uso de estrategias para asegurar el exito (90,0%) y toma informacion real



basada en hechos (70,0%). De la variable gestion de calidad se idéntica que se conoce
la misién, visién y objetivos (100,0%); que 70,0% indica que la gestion de calidad y
herramientas usadas se orientan a la mejora continua; como fortaleza se indica que
existe buena relacion con sus proveedores. Las oportunidades de mejora identificadas
forman parte del plan de mejora que acompafia la presente investigacion. Como
conclusiones, se determind que se sigue un plan estratégico apoyado de una gestion

positiva.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Clark (2020) en su tesis titulada: Requerimientos de la norma ISO 9001 y
conceptos de la filosofia Lean es la mejora cada vez mas, las empresas se enfrentan a
demandas de rentabilidad, calidad y tecnologia que contribuyan al desarrollo sostenible
dentro del mercado. Un sistema de gestion eficiente y eficaz le puede ayudar a convertir
esas presiones en una ventaja competitiva con las demas empresas. Uno de los
requerimientos de la norma 1SO 9001 y conceptos de la filosofia Lean es la Mejora, lo
que permite dar luces de una integracion conceptual entre ambas practicas, en busca de
procesos esbeltos y estandarizados que faciliten la gestion y control de los procesos. En
general la realidad actual en las empresas es que las areas de Calidad y Lean funcionan
por separado, dejando a la calidad como un gestionador de documentos en su mayoria,
distinto a un gestionador eficiente de procesos que asegure esta misma. El presente
estudio, tiene como objetivo la oportunidad de investigar y analizar la sinergia
complementaria que tiene un sistema de gestion de calidad bajo una mirada ISO 9001
y Lean Construction, generando un sistema de gestién Lean que incluya los requisitos
de lanorma ISO. Se procede a estudiar los nexos existentes entre las normas 1SO y los
conceptos asociados a Lean. Este andlisis proporciona una nueva forma de abordar la
implementacién y desarrollo de las normas ISO en una empresa, sin crear mayor
desperdicio. Para lo cual se desarrolla un desglose de las clausulas de la norma, para
evidenciar la influencia de los beneficios de las herramientas Lean que cumplen con

los fundamentos de su filosofia. Se busca demostrar las similitudes entre ambas



précticas, traduciéndolo a un sistema de gestion més agil y flexible, que desarrolla los
conceptos de mejora de proceso y mejora continua de la organizacion. Los resultados
obtenidos permiten evidenciar la sinergia entre ambas précticas al definir una estructura
de gestion complementaria aplicada en Sistemas de Gestion de Calidad, la cual se
apoya de la aceptabilidad de profesionales del rubro, mediante encuestas, previamente
a su desarrollo. Finalmente, se espera que el trabajo realizado en esta investigacion
sirva como punto de partida, base o complemento a estudios posteriores, acerca de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad con herramientas Lean integradas,
y que les permitan a los profesionales, abordar précticas para una metodologia ptima

de trabajo en funcion de la calidad de la organizacion.

Arias (2019) en su tesis titulada: Propuesta de disefio de sistema de gestion de
calidad para la empresa Dailywork Importadora y distribuidora compafiia limitada.
tuvo como objetivo general proponer el disefio de sistema de Gestion de Calidad para
la empresa Daylywork importadora y distribuidora Cia.Ltda. Metodologia realizo el
método inductivo. Obtuvo como resultados que en el proceso de operaciéon: el 33,3%
indican que hay responsabilidades de roles el cual es asignado y comunicado por la
alta direccién, el 40% del personal conozca la politica y los objetivos y riesgos de
incumplir la calidad, el 100% en Dayliwork Cia.Ltda. documenta las no conformidades
por medio del procedimiento de manejo y control y seguimiento de no conformidades.
Concluyd que la propuesta del disefio de sistema de calidad aport6 eficacia en las
actividades logisticas disminuyendo asi el 90% de reclamos y quejas a comparacion
de su primer trimestre. Conclusion: ejecutar la accién de implementacién de un modelo
de calidad indica a futuros resultados positivos y porque se cumple los requisitos de

calidad que se necesita para el producto y/o servicio afladido en esta empresa.



Escobar & Goyes (2019) en su tesis titulada: Estudio de modelos de gestién de
calidad en restaurantes del Cantdn playas, provincia del Guayas, en la Universidad
de Guayaquil-Ecuador, para optar el titulo profesional de Licenciado en Turismo y
Hoteleria, teniendo como objetivo general Analizar los procesos de gestion de calidad
de los restaurantes del Canton Playas, provincia del Guayas, para la cual utilizo una
metodologia: tipo mixta, técnica: entrevista y encuestas, llego a las siguientes
conclusiones Entre las principales falencias identificadas en el restaurante que no posee
un modelo de gestion se encuentran existe un 49,46% de encuestados que manifiesta
sentirse parcialmente en desacuerdo y un 43,74% en total desacuerdo con la

satisfaccion de los clientes luego del uso del servicio brindado por el restaurante.

Andrade (2018) en su tesis titulada: Desarrollo de Planificacion Estratégica
para la empresa BDO Ecuador Cia. Ltda. para el periodo 2016-2018, en la
Universidad de Internacional de Ecuador, para optar el titulo profesional de Ingeniera
Comercial, teniendo como objetivo general Desarrollar la planificacion estratégica de
forma estructural, organizacional y financiera, tomando en cuenta el analisis del clima
laboral con la finalidad de que alcancen altos niveles de productividad en cuanto a
costos y rentabilidad Para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnica:
entrevista y encuestas, llego a las siguientes conclusiones para una buena aplicacion de
planificacion estratégica se debe partir de un adecuado diagndstico que tome en
consideracién el entorno de la empresa, asi como su parte interior, para lo cual existen

algunas herramientas como FODA.



2.1.2. Antecedentes nacionales

Gaspar (2020) en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos de las mypes del sector comercio, rubro ferreterias - Satipo, 2019.
Presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote. Para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, El objetivo principal de la investigacion
fue establecer la relacion entre gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro ferreterias-Satipo, 2019,
siendo el principal problema si el posicionamiento y éxito de estos negocios se debe a
la gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos, por lo que el trabajo
toma como proposito dar respuesta a este problema. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional y de disefio no experimental-
transversal-retrospectivo-descriptivocorrelacional. El instrumento para recolectar
informacién fue un cuestionario 17 preguntas y la entrevista a los propietarios, en
donde la muestra estaba conformada por 10 mypes del sector comercio, rubro
ferreterias. Los resultados arrojaron diversos puntos a destacar en los que se puede
destacar que en las mypes es mayor predominante los hombres de una edad aproximada
entre 51 afios a mas con una instruccion técnica, mientras que en lo que respecta a la
gestién de calidad, una gran parte de mypes no ha enfocado su gestion en la mejora
continua, al cliente y que no presentan establecido sus valores, vision, mision y
objetivos, mientras que en los procesos administrativos se puede ver que existen ciertos
problemas en la planeacién, organizacién, direccion y control. La investigacion
concluye que las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias tienen
ciertas deficiencias en sus procesos administrativos y gestién de calidad, los cuales

deben ser atendidos para mejorar las actividades y operaciones de estos negocios.



Arestegui (2019) en su tesis titulada: Gestion de la calidad bajo el enfoque de
la mejora continua en las mypes del sector comercio-rubro venta de muebles de
madera de la plataforma comercial Santa Celedonia del distrito de Juliaca,2018. En
la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, para optar por el titulo Profesional de
Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la mejora continua. Su
metodologia es descriptiva, con nivel cuantitativo con disefio no experimental de corte
transversal y correlacional. Obtuvo como resultados que el 67% son del género
femenino, el 42% esta en desacuerdo de sus actividades, el 58% esta en desacuerdo de
las actividades y funciones designadas, el 42% esta en desacuerdo de implementar un
proceso de mejora. Concluy6: que en la organizacion no hay una buena gestion de
calidad como la planificacion, direccion y control. En base al analisis del estudio
realizado a esta investigacion se resalta que la gestion de calidad es muy importante
ya que conlleva a desarrollarse de manera muy organizada y cumplir objetivos

planificados, lo cual no se percibe en la organizacién de este estudio.

Espinoza et al., (2019) en su tesis titulada: Planeamiento estratégico del
restaurante criollo MA’GUCHA, en la Universidad de San Ignacio de Loyola, para
optar el titulo profesional de Maestro en Ciencias Empresariales, teniendo como
objetivo general desarrollar un plan estratégico para el restaurante criollo
MA’GUCHA para el periodo 2016 - 2021, que contribuya con un progreso econémico
por parte de la empresa, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnica:
entrevista y encuestas, llego a las siguientes conclusiones el restaurante, no cuenta con

ventajas competitivas sostenibles, 1o que obliga a establecer estrategias para contar con
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ventajas competitivas sostenibles y diferenciarse, con otros restaurantes del sector que
ofrecen comida criolla.

Salazar (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque del
neuromarketing en las mypes del sector servicios, rubro restaurant, distrito de Satipo,
provincia de Satipo, afio 2018, en la universidad catdlica los angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, teniendo como
objetivo general determinar el nivel de aplicacion de herramientas de gestion de calidad
y estrategias de neuromarketing en las mypes del sector servicios, rubro restaurant del
distrito y provincia de Satipo, afio 2018, para la cual utilizo una metodologia:
tipo mixta, técnica: entrevista y encuestas, llego a las siguientes conclusiones
por el poco conocimiento de administracion, no conocen de las estrategias de
neuromarketing, en las cuales no tienen interés de aplicarlas aun sabiendo
posteriormente en qué consisten. Inclusive las consideran aplicables a su negocio o

Mmuy costosas.

Surita (2018) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en
la ciudad de Sullana, afio 2018. En la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote,
para optar por el titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad y
Competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles de
la ciudad de Sullana - Afio 2018, para lo cual utiliz6 una metodologia de investigacién
de tipo descriptivo. Obtuvo como resultados lo siguiente: con relacién a la gestion de
calidad el 100% define objetivos de acuerdo con su politica de calidad; el 100% cuenta

con el personal idoneo para la toma de decisiones, con respecto a la competitividad, se
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determiné que el 72% del precio del producto es aceptable, el 96% ofrecen documentos
al cliente. El autor llegd a la siguiente Conclusién que las mypes de este rubro cuentan

con politicas de calidad establecidas.

2.1.3. Antecedentes locales

Barbaran (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de
Calleria, afio 2019, para optar el titulo de Licenciado en Administracién, Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. Su objetivo fue determinar la gestion de calidad y
eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector. La metodologia de
investigacion se caracterizd por ser mixta y de nivel descriptivo; con disefio de la
investigacion no experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacion de la técnica
de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevistd a los
microempresarios que indicaron que estos negocios, son administrados por el sexo
femenino, y que solo cuentan con estudios bésicos. De acuerdo con la gestion de
calidad: 75,0% de las mypes no establece su mision, vision y valores, tampoco gestiona
con la mejora de la filosofia continua; y que a su vez el 62,5% no fortalece el trabajo
en equipo. De acuerdo con los procesos administrativos, el 50,0% a veces revisa el
cumplimiento de la planeacion, el 62,5% no tiene elaborado un organigrama y tampoco
hace de conocimiento a su mype, esto sucede porque el proceso de direccion en la
empresa es autoritario. Conclusion, el servicio de catering utiliza los inventarios para
un buen mecanismo de control, y por otra parte los indicadores de gestion.

Garcia (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos en las mypes del sector servicios, restaurant turistico Yarinacocha,

12



2019, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracion, teniendo como objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los procesos administrativos en
las mypes del sector servicios, restaurant turistico-Yarinacocha, 2019, para la cual
utilizo una metodologia: tipo mixta, técnica: entrevista y encuestas, llego a las
siguientes conclusiones que existe relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de
los procesos administrativos, de acuerdo a la aplicacion del coeficiente de correlacion
de Pearson cuyos valores de significancia alcanzados lo confirman.

Gaviria (2018), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, sector servicios, clUster restaurant turistico, distrito de
Yarinacocha, afio 2017, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, teniendo como objetivo
general determinar la influencia de gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente en las mypes del sector servicios, cluster Restaurant Turistico, distrito de
Yarinacocha afio 2017, para la cual utilizo una metodologia: tipo mixta, técnica:
entrevista y encuestas, llego a las siguientes conclusiones los microempresarios tienen
poco interés en practicar una gestion de calidad, por tal motivo la gestién carece de
aspectos técnicos. No se aprovecha la ventaja de conformar un cluster en la zona
turistica de Yarinacocha con los negocios del mismo rubro.

Pacaya (2019) en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, distrito
de Yarinacocha, afo 2019, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote;

tuvo como objetivo general investigar el funcionamiento administrativo de las mypes
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del sector servicios, rubro restaurant turistico del distrito de Yarinacocha, con enfoque
en gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos. El tipo de
investigacion es descriptiva, transversal-no experimental. Conclusion: las mypes de
restaurant turistico en el distrito de Yarinacocha, son dirigidas bajo una gestion simple,
de corto plazo y enfocada en el cliente, no tienen ningin proceso administrativo
implementado, y que el funcionamiento de las mypes del rubro restaurant turistico,
recae en el liderazgo de sus propietarios (autoritario), quienes consideran un costo

implementar algin proceso administrativo.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Planificacion estratégica

Definicion
Es el proceso méas importante, porque lo que se indica en él se realizara en los
siguientes procesos de organizacion, direccién y control. La planeacién es definir
qué quiere hacer la microempresa, a donde se va a dirigir o establecer, también cuando
iniciara sus operaciones y como lograra las metas que se plantee alcanzar. (Luna, 2013)
Otros conceptos importantes para destacar son de la Real Academia Espariola,
la planificacion se define como accién y efecto de planificar, también como el plan
general, metdédicamente organizado y frecuentemente de gran amplitud, para obtener
un objetivo determinado, tal como el desarrollo armonico de una ciudad, el desarrollo
econdémico, la investigacion cientifica, el funcionamiento de una industria, etc.

(Planificacion, s.f.).
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Rizo (2013) en la tesis Plan estratégico para mejorar la Gestién Administrativa
de la microempresa Good Water, ubicada en el canton la troncal y potenciar asi su
rentabilidad, de la Universidad Estatal de Milagro de Ecuador, tuvo como objetivo
“Establecer de qué manera los problemas de la gestion administrativa inciden en el
nivel de rentabilidad de la microempresa GoodWater, ubicada en el canton La Troncal;
a través de un analisis administrativo para mejorar sus resultados financieros” (p. 5),
La investigacién fue de tipo descriptiva porque se detall6 a fondo las caracteristicas
del problema de la microempresa Good Water, el tamafio de la poblacién y de la
muestra fue siete personas. El investigador concluyé que GOOD WATER, presenta
problemas de gestion administrativa, siendo este el factor principal que incide en el
nivel poco satisfactorio de rentabilidad que se ha obtenido como resultado de sus
operaciones, y dentro de sus recomendaciones indico: Poner en practica el Plan
Estratégico dandole el debido seguimiento a su ejecucion, siempre y cuando tomando
en cuenta la secuencia del plan, ya que permitird efectuar cambios favorables en la
gestién administrativa de la organizacion, definiendo las estrategias a seguir por parte
de la microempresa, asi se trabajara en funcién de mejorar la rentabilidad (p.127).

Tavares y Berretta (2006), describe a la Planificacion Estratégica como una
metodologia que permite identificar los objetivos prioritarios de una organizacion y las
metas que se compromete a lograr en un cierto periodo de tiempo. Sobre la base del
plan estratégico se redefiniran las actividades y en consecuencia, las prioridades
presupuestarias de los organismos. (p.11).

La planificacion estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico,
analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas, acerca del quehacer actual y el

camino que deben recorrer en el futuro las comunidades, organizaciones e
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instituciones. No solo para responder a los cambios y a las demandas que le impone el

entorno y lograr asi el méximo de eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino

también para proponer y concretar las transformaciones que requiere el entorno.

Armijo (2009), considera que para aplicar una planificacion estratégica en una

entidad publica no se sigue un modelo, y a veces suele ser mas complejo y no es como

la planificacion operativa o el presupuesto que se siguen pasos estandarizados y

ademas indica que:

Dimensiones de planificacion estratégica

Mision: La mision segun Kotler y Armstrong (2004) es “un importante
elemento de la planificaciéon estratégica porque es a partir de ésta que se
formulan objetivos detallados que son los que guiaran a la empresa u
organizacion”, (p. 43). Por su parte Ferrel y Hirt (2004) indica que la mision
“enuncia a que clientes sirve, que necesidades satisface y qué tipos de productos
ofrece. Por su parte, una declaracion de misién indica, en términos generales,
los limites de las actividades de la organizacion” (p. 211). Es importante
considerar que, en la actualidad, las empresas, deben expresar su mision con
base en el cliente o a las personas que sirven, de manera tal que indique las
necesidades que ambicionan satisfacer y los beneficios que se consiguen.

Vision: Fleitman (2000) refiere que la vision viene a ser “el camino al cual se
dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad” (p. 283).
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Diagnostico Interno, Externo: Armijo (2009) Para la definicion de la
planificacion estratégica es importante e imprescindible tomar en cuenta el
analisis del entorno, es decir el ambiente interno y externo de la organizacion
y esto se realiza revisando las fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas

conocido como el analisis FODA (p. 43).

Objetivos estratégicos: Armijo (2011) refiere que luego de haber establecido
adecuadamente la mision el siguiente paso a seguir es definir los objetivos
estratégicos. Para ayudarse a definirlos es recomendable responder a las
siguientes preguntas: “;Donde queremos ir?  ;Qué resultados esperamos

lograr?”, (p. 41).

Estrategias: Tabatorny y Jarniu (1975) plantean que estrategia es: “el conjunto
de decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de

la empresa frente a su entorno”, (p. 115).

Variable 2: Gestion de calidad

Definicion

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del

producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo
tipo de organizacion. De acuerdo con Moreno (2001), el concepto de calidad se
encuentra en cuatro categorias fundamentales: calidad como conformidad, es decir

conformidad con las especificaciones definidas en funcion a los requerimientos de los
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clientes; calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente; calidad como valor
con relacion al precio y calidad como excelencia, aplica en aquellos productos o
servicios que reunen los maximos estdndares de calidad en sus diferentes
caracteristicas. Un producto o un servicio es de calidad excelente cuando se aplica en
su realizacién los mejores componentes, la mejor gestion y realizacion en de los
procesos.

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso de
toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa,
debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion. Oakland (1989) sugiere
que gestién de la calidad, es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad del
negocio, mediante la incursion de una revolucién cultural. James (1997), afirma que
la gestion de la calidad es una filosofia de direccion generada por una orientacion
practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su compromiso de
crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accién enfocada hacia la mejora

de la calidad en el trabajo y a la organizacién como un todo.

Principios de la gestién de la calidad

Principios fundamentales de la gestion de calidad

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
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personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la misma.

Enfoque basado en procesos: Para que una organizacién funcione de manera
eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la
transformacion de entradas (Inputs) en salidas (Outputs), se puede considerar como un
proceso.

El modelo no refleja los procesos de una forma detallada. Para ello es preciso
que cada organizacion:

« Identifique los procesos.

» Determine su secuencia e interaccion.

« Determine los criterios y métodos para asegurar gue tanto su operacion
como su control sean efectivos.

« Asegure la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la
operacion y el seguimiento.

« Ejecute las actividades de Seguimiento, medicion y analisis.

» Implante acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua.

Técnicas de la gestion de la calidad
Se dice que solo existen siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente

adoptadas en las actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el
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andlisis, pero creo que deben ser méas porque cada area merece un analisis mas preciso

de cdmo mejorar su rendimiento.

El AMFE: (Andlisis Modal de Fallos y Efectos) es una herramienta que
permite identificar las variables significativas de un proceso o producto
para poder establecer las acciones correctoras necesarias, con lo que se
previenen los posibles fallos y se evita que lleguen al cliente productos
defectuosos. Por tanto, la metodologia AMFE estd orientada a
maximizar la satisfaccion del cliente gracias a la eliminacién -o

minimizacion- de posibles problemas.

Balanced Scorecard:. Desarrollada por los profesores Kaplan y Norton
en 1992, el Balanced Scorecard — BSC (Cuadro de Mando Integral) se
caracteriza por medir los factores financieros y no financieros del estado
de resultados de la empresa. Otra caracteristica es que permite que
exista comunicacion entre los gerentes y los empleados de la empresa y
ayuda a entender como y en qué medida estos Ultimos impactan en los

resultados del negocio.

Benchamarking: Es un proceso continuo que consiste en comparar y
medir los procesos internos de una organizacion con los de otra con
mejores resultados. Es una herramienta para mejorar las practicas de un

negocio y, por ende, su competitividad.
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Circulos de calidad: Un Circulo de Calidad es un grupo reducido de
personas que se reunen voluntaria y periédicamente para detectar los
errores que se producen en la empresa, analizarlos y buscar las

soluciones apropiadas a los problemas que surgen en su area de trabajo.

Diagrama de Ishikawa: También conocido como Diagrama Causa-
Efecto, el Diagrama de Ishikawa es una herramienta que ilustra
graficamente las relaciones entre un efecto (resultado) y sus causas
(factores), ayudando a identificar, clasificar y evidenciar posibles
causas, tanto de problemas especificos como de caracteristicas de

calidad.

Brainstorming: El brainstorming o tormenta de ideas es una técnica de
trabajo en grupo con la que se pretende obtener el mayor nimero de
ideas a cuestiones planteadas, aprovechando la capacidad creativa de las
personas. Las ideas que surgen de estas reuniones deben ser
estructuradas y analizadas a posteriori utilizando otras herramientas de

mejora.

Analisis DAFO: es una herramienta disefiada para comprender la
situacién de un negocio a través de la realizacién de una lista completa
de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Resulta

fundamental para la toma de decisiones actuales y futuras.
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Dimensiones de la gestion de calidad

Control de la calidad

Juran, J. (2001) define en su Manual de calidad de Juran, al control de calidad
como un sistema de produccion que econdmicamente genera bienes de calidad acorde
a los requisitos de los consumidores. El control de calidad moderno utiliza métodos
estadisticos y suelen Ilamarse control de calidad estadistico. Practicar el control de
calidad es desarrollar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el mas util, y siempre satisfactorio para el consumidor.

Calidad total

De acuerdo con Evans (2005), la calidad fue evolucionando hasta surgir el
concepto de calidad total o bien TQ, siglas en inglés de Total Quality. Conforme las
compafias empezaron a reconocer la amplitud del enfoque de la calidad, surgié el
concepto. La calidad total es un sistema administrativo que se enfoca hacia las
personas, busca un incremento continuo en la satisfaccidn del cliente a un costo real
cada vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total de sistemas y parte integral de
una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas las funciones y
departamentos, comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta el mas
bajo y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y
la cadena de clientes. (Evans, 2005).

A efectos de contrastacion, partimos de la consideracion de que, para implantar
la mejora continua, tal y como la literatura mantiene, se precisa del convencimiento de
los lideres de las empresas sobre la eficacia de los modelos de gestién de calidad. Un

factor fundamental para el éxito, sino no se explica que unas empresas estén
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certificadas y otras no, es implantar una cultura basada en la excelencia del servicio al

cliente. Para ello es necesario analizar y evaluar las siguientes dimensiones:

satisfaccion del cliente

implicacion de la direccién

participacion del personal de la organizacién
mejora continua e innovacion

formacion permanente

Modelo europeo de la calidad EFQM

El modelo EFQM creado por la European Foundation for Quality Model es un

modelo de calidad que trata de hacer tangibles los principios de calidad o excelencia

en las organizaciones. (Blog Isotools, 2013)

Circulo de la calidad de Edward Deming

Segun Summers (2006) dice: Que las dimensiones del ciclo de Deming son:

Planificar: Aceptar que existen problemas La informacion referente a
los problemas puede provenir de diferentes fuentes. Para solucionar
problemas, la administracion debe participar en la aceptacion e
identificacion de problemas. Los problemas se describen en términos
muy generales y aun no se han definido claramente los aspectos

especificos del problema.

Verificar: Evaluar solucién Para determinar si la solucion ha

funcionado, se deben aplicar las mediciones del desempefio creadas en
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el paso 4. Se debe utilizar graficas de control, histogramas, etc. tanto
antes como después. Si se utilizaron estos recursos durante el andlisis
inicial del problema, se puede generar una comparacion directa para
determinar como se esta ejecutando la solucion. - Analizar y desplegar
los datos. - (Se han alcanzado los resultados deseados? - Comprender
y documentar las diferencias. - Revisar los problemas y errores. - ;Qué

se aprendié? ;Qué queda adn por resolver?

« Actuar: Asegurar la permanencia de la solucion Actuar, implica tomar
la decision de adoptar el cambio, abandonarlo o repetir el ciclo de
resolucion de problemas. Si se adopta el cambio, se deben realizar
esfuerzos para asegurar que los nuevos métodos se han establecido.

(p.240).

Principios de la calidad de Juran
Juran es un firme defensor de la GCT. La define como una coleccion de ciertas
actividades relacionadas con la calidad:

» Lacalidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

« Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

« Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta puesto
en el consumidor y en la competencia; existen metas para el
mejoramiento anual de la calidad.

« Las metas de despliegan a los niveles de accion.

» La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.
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» La medicion se efectua en cada area.

« Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las
metas.

» Se reconoce la performance superior.

» Se replantea el sistema de recompensas.

Teoria de la micro y pequefia empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacién, produccién, comercializacién de bienes o prestacion de
Servicios.

Las mypes en el Peru

La Ley Mype es una norma del gobierno peruano que tiene como objetivo
promocionar el desarrollo de las micro y pequefias empresas (MYPE), asi como su
formalizacion. Para ello, esta ley les otorga una serie de beneficios laborales y

tributarios para apoyar su crecimiento y la generacion de empleo.

Caracteristicas de las mypes

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
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Aunque tienen caracteristicas y tamafios diferentes, la microempresa y la
pequefia empresa se rigen en el Per( por la Ley Mype (Ley de Promocion vy
Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa), donde se establece que el nimero total
de trabajadores de una microempresa abarca de uno (1) hasta diez (10) trabajadores
inclusive; mientras que en una pequefia empresa abarca de uno (1) hasta cincuenta (50)

trabajadores inclusive.

2.3. Marco conceptual

Gestion de la calidad

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el compromiso de
toda una organizacidn para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y, por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa,

debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion.

Restaurantes

Definicion

Es aquel establecimiento o comercio en el cual se ofrece a los clientes, comidas
y bebidas de diverso tipo para su consumo, es decir, las personas que asisten a un
restaurante se sientan en las mesas que este tiene dispuestas, eligen aquello que quieren
comer y beber de una carta 0 menu que se les facilita, lo ordenan a un mozo o camarero,
y una vez listos los alimentos y bebidas se los sirve en a la mesa para que consuman

el pedido alli mismo.
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Analisis:
Es el efecto de dividir un todo en los elementos que lo componen, con el objeto
de estudiar y conocer sus principios o elementos, su naturaleza, funcién o significado

y las relaciones entre éstos.

Comunicacion
Se define como el proceso a través del cual otros conocen y aceptan nuestros

conocimientos, tendencias y sentimientos.

Control de calidad:

Es la tarea encaminada a garantizar la calidad mediante la combinacion de

inspecciones finales y actividades de aseguramiento.
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1.  HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion titulado: La planificacion estratégica como
factor relevante para la mejora de la gestion de calidad en las mypes del sector
servicios, caso A y L comidas del oriente E.l.R.L, Calleria, 2020, no se planted
hipGtesis porque es una investigacion descriptiva. Solo se mostrd las caracteristicas de
la variable en estudio; no se probaré el impacto que tiene una variable respecto a otra.
Como refiere Bernal (2016) se formulan hipdtesis cuando se requiere evaluar la

relacion entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion titulado: Propuesta de planificacion estratégica
como factor relevante para la mejora de la gestion de calidad en las mypes del sector
servicios, caso: Ay L comidas del oriente E.I.R.L, Calleria, 2020 fue transversal y no
experimental porque se desarrolld sin realizar cambios o modificacion alguna.
Estudiando deliberadamente las variables, se observo el fendmeno tal como se

encontraba dentro de su contexto y la informacion obtenida permitio su viabilidad.

Transversal o transeccional

La investigacién tuvo un disefio de corte transversal porque se recolectaron
los datos en un solo momento y en un tiempo determinado.

Segun Hernandez et al. (2014), denominado también transeccional. “Es la
recoleccion de datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.154).

No experimental

La investigacion tuvo caracter no experimental. Una investigacion es no
experimental cuando se basa en conceptos, variables, sucesos, comunidades o

contextos que se dan sin la intervencion directa del investigador.
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Conforme a Herndndez et al. (2014), no se manipula las variables cuando se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se

influyen en ellas (p.152).

4.2  Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion
Para la investigacion, la poblacién es finita. Se trata de un estudio de caso,
conformada por la micro y pequefia empresa A y L comidas del oriente E.I.R.L, del
distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa.
Segln Hernandez et al. (2014) es la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.

4.2.2. Muestra

La muestra para el estudio fue no probabilistica por tratarse de un estudio de
caso: la micro y pequefia empresa A y L Comidas del Oriente E.I.R.L.. Cuenta con 10
trabajadores que conformaron la muestra de investigacion.

Para Cruz et al. (2014) “Una muestra es siempre un grupo mas pequefio o un

subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).

Criterios de inclusién:

a) Gerente de la microempresa
b) Administrativos que gestionan la calidad

¢) Administrador
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d) Personal que toman decisiones de la gestion de la calidad y se encuentran

laborando.

Criterios de exclusion:
Se excluyena:

a) personal de limpieza
b) personal de seguridad
c) clientes

d) proveedores

e) trabajadores que estan de vacaciones
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables

Definicién de

operacionalizacion

Planificacion
Estratégica

Bonilla (2003) define
el plan estratégico de
manera similar
consideradndolo como
el proyecto que
incluye un diagnéstico
de la posicion actual
de una entidad, la(s)
estrategia(s) y la
organizacion en el
tiempo de las acciones
y los recursos que
permitan alcanzar la
posicién deseada

Planeacién

Gestion de

calidad

Koontz O’donnell (1985),

Definen la planeacion con
un puente que se erige donde
nos encontramos y donde
queremos ir. Es un proceso
intelectual, es la
determinacién consciente de
vias de accion.

James (1997), afirma que la
gestion de la calidad es una
filosofia de direccion
generada por una orientacion
practica, que concibe un
proceso que visiblemente
ilustra su compromiso de
crecimiento y de
supervivencia organizativa,
es decir, accion enfocada
hacia la mejora de la calidad
en el trabajoy ala
organizacién como un todo.

La dimensién de
satisfaccion nos permitira
medir con los
indicadores; asi mismo se
usara del instrumento del
cuestionario y las
técnicas de encuestas.

La dimensién de servicio
de atencién se medira con
los indicadores, haciendo
uso del cuestionario y las
técnicas de encuesta con
una escala nominal.

-Mision y
Vision

-Objetivos y
metas

-Estrategia

-Control de
calidad

Nominal

-Gestion e
recursos
materiales

-Gestion  de
recursos
humanos

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya
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Variables Definicidn Dimensiones Definicion Indicadores Escala
Conocimiento del cliente
Deming (2010) ISO 9001(2015) “Las
menciona; “La gestion organizaciones dependen de sus ) » )
de calidad Deming es Enfoque enel  clientes, y por lo tanto deben Satisfaccion del cliente
un conjunto de medios cliente comprender las necesidades
de gestion y materiales actuales y futuras de los clientes,
para generar satisfacer los requisitos de los
econdémicamente clientes y esforzarse en exceder las ~ Fidelizacion del cliente
productos y servicios expectativas de los clientes”.
Gestiéon de  que satisfagan los Nominal
calidad requerimientos del . omina
a 1SO 9001 (2015) “Los lideres Motivacis
cliente. La / . otivacion
. ., establecen la unidad de propoésito
implantacion de este . .,
. . y la orientacion de la
sistema necesita de la o .
L organizacion. Ellos deberian crear
cooperacion de todo el . . . ..
Liderazgo y mantener un ambiente interno en Toma de decisiones

personal de la
organizacion, desde el
nivel gerencial hasta el
operativo. (p.11).

el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la
organizacion”.

Orientacion al logro

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para las dos variables se utilizd la técnica de encuesta con el proposito de
recolectar los datos para la investigacion con el uso del cuestionario disefiado con las
referencias de los indicadores por cada objetivo planteado.

Bernal (2016) considera que la encuesta “es una técnica de recolectar
informacion que consiste en la eleccion de una serie datos que las personas deben

responder sobre la base de un cuestionario”, (p.253).

4.5 Plan de analisis

Para el surtido de informacion y posterior estudio se hizo el acompafiamiento
con el uso de la encuesta a toda la muestra de la investigacion tras la aceptacion del
consentimiento informado. Con los datos obtenidos se elabord una base de datos para
su posterior analisis y comprension de los resultados, utilizando software
especializado como Excel, SPSS, Word y Power Point.

Al respecto, Bernal (2016) explica este paso de la siguiente manera: “consiste
en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la
poblacion objetivo de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad
generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara

el correspondiente analisis”, (p.198).
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4.6

Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Conocimiento—del—Tipo-de investigacion
Problema general Objetivo general cliente Tipo cuantitativo.

¢Cudles son las mejoras de la
planificacion estratégica como
factor relevante para la gestion de
calidad en las mypes del sector
servicio caso: Ay L Comidas del
Oriente E.I.LR.L., Calleria, 2020?

P, ¢Cudles son los factores
relevantes de la planificacion
estratégica de las mypes del sector
servicio caso: A 'y L Comidas del
Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020?

P, ¢Cuales son los factores
relevantes de la gestion de
calidad de las mypes del sector
servicio caso: Ay L Comidas del
Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020?

P; ¢Cual serd la propuesta de

mejora de la planificacion
estratégica como factor relevante
para la gestion de calidad en las
mypes del sector servicio caso: A
y L Comidas del Oriente E.I.R.L.,

OG: Determinar las mejoras de la
planificacion eestratégica como factor
relevante para la gestion de calidad en
las mypes del sector servicio caso: Ay
L Comidas del Oriente E.I.R.L.,
Calleria, 2020.

Obijetivos especificos

O, Identificar los factores relevantes
de la planificacién estratégica de las
mypes del sector servicio caso: Ay L

Comidas del Oriente

Calleria, 2020.

E.LR.L,

O, Determinar los factores relevantes
de la gestion de calidad de las mypes
del sector servicio caso: A y L

Comidas del Oriente

Calleria, 2020.

E.LR.L.,

OsElaborar la propuesta de mejora de
la planificacion estratégica  como
factor relevante para la gestion de
calidad en las mypes del sector

Enfoque en el cliente
Gestion
de calidad

Liderazgo

Plan estratégico
Planeacién

Gestion de calidad

Satisfaccion del
cliente

Fidelizacién del
cliente

Motivacion

Toma de decisiones

Orientacion al logro

Misién y vision
Objetivos y metas

estrategia

Control de calidad
Gestion e recursos
materiales

Nivel de investigacion
Descriptivo

Disefo
No experimental
Transversal
Descriptivo

Poblacion
Conformado por la

microempresa Ay L

Comidas del Oriente EIRL

Muestra

Censal, no probabilistica,

se tomo a sus 10
trabajadores.

Técnica
Encuesta

EIETH

aal = A s | OCnamidacs Aal
SCTVILIU LAadSU. A y L urmuds uct

Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020.

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya

Gestion de Recursos
humanos

Instrumento
Cuestionario
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4.7.

Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en

concordancia al codigo de ética de la ULADECH Catolica en su version 004, aprobado

por acu

erdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0037-2021-CU-ULADECH

Catolica de fecha 13-01-2021.

a)

b)

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se aplicé el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los
trabajadores de la mype A y L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020
que conformaron la muestra en estudio. Si los participantes, no desearon o
tuvieron dificultades para firmar dicho documento, se aplicaron diversas
estrategias en el que se evidencie el consentimiento para ser parte de esta
investigacion. A través del consentimiento informado se comunico

claramente el propdsito de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta
investigacién no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron
aplicaciones en el medio ambiente, tampoco se afect6 la biodiversidad como
parte del estudio, por ello no se declaran los dafios, riesgos o beneficios

potenciales que se pueda tener sobre ellos.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del
recojo de informacidn se solicité expresamente el consentimiento informado
a cada participante, asi mismo se le solicitd hagan llegar todas sus dudas o
consultas respecto a la investigacién para ser absueltas oportunamente y evitar

cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.
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d) Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su

f)

naturaleza no representd riesgo alguno ni para los participantes de la
investigacion ni para el investigador, durante el recojo de informacion se
informd de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento lo que se
busco es maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra

de los derechos de los participantes.

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

investigacion.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y
anonimas, también se les informd de ello a los participantes. No fue necesario
en esta investigacion el uso de equipos electrénicos, mecanicos, médicos
entre otros, por ello no se estableceran protocolos de seguridad para el uso de
estos equipos; también se dio a conocer a los participantes que la informacion
recogida quedara en custodia del investigador por un lapso de cinco afios, y

solo seran usados exclusivamente para esta investigacion.
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V. RESULTADOS

51 Resultados

Tabla 1
Edad del propietario de la mype

Respuestas f %
18 a 28 afios 0.00 0.00
29 a 39 afios 0.00 0.00
40 a 49 afios 10.00 100.00
mas de 50 afios 0.00 , 0.00
Total 100.00

Nota: data obtenida de aplicacion de instrumento a la muestra.

Figura 1: Edad del propietario de la mype
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Interpretacion
Segun tabla 1 y figura 1, de toda la poblacion encuestada se evidencia que tiene
conocimiento de la edad del propietario ya que se observa que el 100% marco de 40 a

49 afos.
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Tabla 2
Sexo del propietario de la mype

Respuestas f %
Masculino 10.00 100.00
femenino 0.00 . 0.00

Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacion de instrumento a la muestra.

Figura 2: Sexo del propietario de la mype

100%

e

100% / r
-~ /
80%

g
ey
~

~ Masculino femenino

60%

40%

20%

0%

Interpretacion
Segun tabla 2 y figura 2, de toda la poblacion encuestada se evidencia que tiene

conocimiento del sexo del propietario ya que el 100% marco masculino.
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Tabla 3
Grado de instruccion del propietario de la mype

Respuestas f %
Estudio basico 10.00 100.00
Técnico 0.00 0.00
Universitario . 0.00 . 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacion de instrumento a la muestra.

Figura 3: Grado de instruccion del propietario de la mype
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Interpretacion
Segun tabla 3 y figura 3, de toda la poblacidn encuestada se evidencia que tiene
conocimiento del grado de instruccion del propietario ya que el 100% marco estudios

basicos.
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Tabla 4
Tiempo que desempefia en el cargo

Respuestas f %
De 1 a 3 afios 0.00 0.00
de 4 a 6 afios 10.00 100.00

de 7 a mas afios . 0.00 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 4: Tiempo del desempefio del propietario de la mype
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Interpretacion
Segun tabla 4 y figura 4, de toda la poblacion encuestada se evidencia que tiene
conocimiento de los afios desempefio ya que el 100% marco de 4 a 6 afos.
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Tabla 5
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Respuestas f %
De 1 a 3 afios 0.00 0.00
de 4 a 6 afos 10.00 100.00

de 7 a mas afios 0.00 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacion de instrumento a la muestra.

Figura 5: Tiempo de permanencia de la mype
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Interpretacion

20% }/’ Ay A

Segun tabla 5 y figura 5, de toda la poblacién encuestada se evidencia que tiene

conocimiento de los afios que tiene la mype ya que el 100% marco de 4 a 6 afios.
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Tabla 6
Ndmero de trabajadores

Respuestas f %
1 a 5 trabajadores 0.00 0.00
6 a 10 trabajadores 10.00 100.00
11 a mas trabajadores 0.00 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 6: NUmero de trabajadores de la mype
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Interpretacion

A

1 a 5 trabajadores 6 a 10 trabajadores 11 a mas trabajadores

Segun tabla 6 y figura 6, de toda la poblacién encuestada se evidencia que tiene

conocimiento del nimero de colaboradores de la mype ya que el 100% marco de 6 a

10 trabajadores.
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Tabla 7
Obijetivo de la creacidn de la empresa

Respuestas f %
Generar ganancia 10.00 100.00
Subsistencia . 0.00 0.00

Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 7: Objetivo de creacion de la mype
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Interpretacion

Segun tabla 7 y figura 7, de toda la poblacién encuestada se evidencia que el 100% de

ellos marco generar ganancias.
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Tabla 8
¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

Respuestas f %
Si 8.00 80.00
No 2.00 . 20.00
Total 100

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 8: Conocimiento del proposito de la gestion de calidad
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Interpretacion
Segun tabla 8 y figura 8, de toda la poblacién encuestada se evidencia que el 80% de
ellos conocen el termino gestion de calidad, mientras que un 20% desconoce el

término.
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Tabla 9
¢ Esta aplicando una Gestion de calidad en su negocio?

Respuestas f %
Si 7.00 70.00
No 3.00 . 30.00
Total 100

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 9: Ejecucidn de gestion de calidad en la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 9 y figura 9, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 70% de
los trabajadores aplica una gestion de calidad, mientras que un 30% no lo aplica.
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Tabla 10
¢ Queé técnicas modernas de gestion empresarial usa en su empresa?

Respuestas f %
Mejora continua 10.00 100.00
Marketing 0.00 0.00
Plan estratégico 0.00 0.00
Ninguno . 0.00 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 10: Uso de técnicas de administracion usadas en la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 10 y figura 10, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 100%

refleja que dentro de la mype se utiliza la técnica de mejora continua.
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Tabla 11
¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la

empresa?

Respuestas f %
Si 8.00 80.00
No . 2.00 20.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 11: La gestion de calidad contribuye a alcanzar los planes de la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 11 y figura 11, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 80%

refleja que dentro de la mype la gestion ayuda a alcanzar los objetivos de ella, mientras

gue un 20% marco no.
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Tabla 12

¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

Respuestas f %
La observacion 10.00 100.00
La evaluacion , 0.00 0.00

Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 12: Técnicas usadas para medir el rendimiento de la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 12 y figura 12, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 100%
refleja que la mype utiliza la técnica de la observacion.
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Tabla 13
¢ Tiene establecido la mision, visién, valores y objetivos?

Respuestas f %
Si 10.00 100.00

No . 0.00 0.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 13: Conocimiento de la misién y vision de la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 13 y figura 13, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 100%

refleja que tiene ven establecido la mision y visién de la mype.
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Tabla 14
¢ Gestiona su negocio bajo la mejora continua?

Respuestas f %
Si 7.00 70.00
No 3.00 . 30.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 14: Ejecucion de la filosofia de la mejora continua en la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 14 y figura 14, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 70%
de los trabajadores gestionan bajo la mejora continua, mientras que un 30% marco no.
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Tabla 15
¢Las estrategias planteadas en la mype permite alcanzar los objetivos?

Respuestas f %
Si 8.00 80.00
No . 2.00 20.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 15: Aplicacion de estrategias por la direccion de la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 15 y figura 15, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 80%
refleja que las estrategias planteadas en la mype permiten alcanzar los objetivos de

ellas, mientras que un 20% marco no.
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Tabla 16
En la empresa se reportan los resultados obtenidos al jefe

Respuestas f %
Si 8.00 80.00
No . 2.00 20.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 16: El personal realiza reportes periodicos a la jefatura de la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 16 y figura 16, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 80%
refleja que se reportan al jefe de la mype por los objetivos cumplidos, mientras que un

20% marco no.
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Tabla 17
El plan da lugar a la aplicacion de diferentes estrategias para asegurar el éxito de

la empresa

Respuestas f %
Si 9.00 90.00
No . 1.00 10.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 17: Seguimiento a la ejecucion de la planificacion en la microempresa
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Interpretacion
Segun tabla 17 y figura 17, de toda la poblacién encuestada se evidencia que el 90%
refleja que el plan que lleva la mype da lugar a la planificacién de diferentes

estrategias, mientras que un 10% marco no.
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Tabla 18
Los planes que se elaboran son objetivos basados en informacion real y no en

suspensiones

Respuestas f %
Si 7.00 70.00
No . 3.00 30.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 18: Decisiones tomadas en base a hechos y datos
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Interpretacion
Segun tabla 18 y figura 18, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 70%
refleja que los planes de mype se hacen con informacién real, mientras que un 30%

marco no.
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Tabla 19
Existe una buena capacidad de negociacién con los proveedores

Respuestas f %
Si 8.00 80.00
No . 2.00 20.00
Total 100.00

Nota: Data obtenida de aplicacién de instrumento a la muestra.

Figura 19: El nivel de negociacion con los proveedores es positiva
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Interpretacion
Segun tabla 19 y figura 19, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 80%
refleja que existe una buena capacidad de negociacion con los proveedores, mientras

gue un 20% marco no.
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5.2 Analisis de resultados

Para el analisis se tomé en cuenta el objetivo general determinar las mejoras
de la planificacidn estratégica como factor relevante para la gestion de calidad en las
mypes del sector servicio. caso: Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020,
a lo que nos llevo a trabajar con una poblacion conformada por los trabajadores y
duefio de la mype, ya que el trabajo de investigacion es de caracter descriptivo y no
experimental tiene como objetivo de intervenir de manera directa con variable

objetivo de estudio, a continuacién, se podra apreciar los resultados.

Respecto al primer especifico Identificar los factores relevantes de la
planificacion estratégica de las mypes del sector servicio caso: A y L Comidas del
Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020, en la pregunta ¢ Las estrategias planteadas en la mype
permite alcanzar los objetivos?, de toda la poblacién encuestada se evidencia que el
80% refleja que las estrategias planteadas en la mype permiten alcanzar los objetivos
de ellas, mientras que un 20% marco no. Los resultados obtenidos se relacionan con
el colombiano Humberto Serna (2006) en sus teorias de servicio al cliente en la cual
hace importante hincapié en la planificacion estratégica en aspectos de atencion al
cliente, indicando que las barreras para mejorar el servicio al cliente, se tiene que
mejorar e implementar nuevas estrategias orientados al cliente. En la empresa ¢se
reportan los resultados obtenidos al jefe?, de toda la poblacion encuestada se evidencia
que el 80% refleja que se reportan al jefe de la mype por los objetivos cumplidos,
mientras que un 20% marco no. Estos resultados guardan relacion con la investigacion
de Andrade (2018) quien en su investigacion concluye que para una buena aplicacion

de planificacion estratégica se debe partir de un adecuado diagndstico que tome en
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consideracién el entorno de la empresa, asi como su parte interior, para lo cual existen
algunas herramientas como FODA. Por otra parte, contrasta con la investigacion de
Gaviria (2018), que en el andlisis de la gestion del servicio, los trabajadores se resisten
a involucrarse en la planificacion, linea de gestion de calidad y nivel de servicio del

restaurante donde laboran porque no comprenden los conceptos.

Respecto al segundo especifico Determinar los factores relevantes de la
gestion de calidad de las mypes del sector servicio caso: A y L Comidas del Oriente
E.I.LR.L., Calleria, 2020, en la pregunta ¢Estéa aplicando una gestion de calidad en su
negocio?, de toda la poblacion encuestada se evidencia que el 70% de los
trabajadores aplica una gestion de calidad, mientras que un 30% no lo aplica. Esta
investigacion tiene relacion con Arias (2019) que en su analisis de la gestion del
servicio expresa que al tener a los trabajadores contentos y con maquinas modernas
se esté aplicando una gestion de calidad buena ya que el mismo clima organizacional
es agradable y acogedor para los clientes y los trabajadores. En ¢Qué técnicas
modernas de gestion empresarial usa en su empresa?, de toda la poblacion encuestada
se evidencia que el 100% refleja que dentro de la mype se utiliza la técnica de mejora
continua. Dichos resultados tienen relacion con Serna (2006) y Garcia (2019) ya que
ellos definen que las existencias de maquinaria y técnicas modernas en la gestion de
la empresa es muy aportante ya que los trabajadores se desenvuelven mejor y
trabajan bajo un enfoque de mejora continua, por otra parte, contrasta con la

investigacion de Escobar & Goyes (2019) que identifica la

Respecto al tercer objetivo especifico, elaborar la propuesta de mejora de

la planificacion estratégica como factor relevante para la gestion de calidad en las
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mypes del sector servicio caso: Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020,
la investigacion centra su enfoque en los datos que necesita la planificacion para
toda empresa para ser efectiva, la cual debe basarse en hechos y datos para la

correcta toma de decisiones.
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PLAN DE MEJORA

Propuesta de plan de mejora de la planificacion estratégica como factor relevante

para la gestion de calidad en las mypes del sector servicio caso: A y L Comidas del

Oriente E.l.R.L., Calleria, 2020:

Problemas
encontrados

Surgimiento de
problema

Accion de mejora

Responsable

30% del personal
no se desemperfia
aplicando la
filosofia de Ia
mejora continua.

El personal no
comprende el
objetivo y
beneficio de la
filosofia.

Proveer de un plan
interno de capacitacion
a cargo de la gerencia.

Gerente/
Administrador/
personal

El personal no se
desempefia  de
manera optima.

El personal es
evaluado sin
métodos ni técnicas

Capacitar a la
administracion e
implementar los

Administrador

recursos técnicos / Personal
necesarios de adm. de
personal.

No existe La gerencia no Capacitar a la gerencia

innovacion en la | conoce de y administracion en

administracion estrategias técnicas de gestion e Gerente/

modernas de
administracion

implementar en la
empresa.

Administrador

Algunos No se realiza una Capacitar al personal

objetivos no se planificacién para su Gerente/

cumplen técnicamente involucramiento Administrador/
elaborada. inmediato.

No existe un Existe personal que | Implementar

mecanismo para | no reporta al jefe mecanismo y

identificar de problemas. procedimiento de Administrador

oportunidades de registro e informe. / Personal

mejora

Existen malas No se tiene una Implementar

decisiones por data histérica por mecanismo y Gerente/

falta o deficiente
informacion.

falta de registro
oportuno.

procedimiento para
registro e informe.

Administrador/
personal

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya
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V1. CONCLUSIONES

Objetivo especifico 1:

La planificacion estratégica contribuye a la microempresa A y L Comidas del
Oriente E.I.R.L para que alcance sus objetivos propuestos, porque existe la practica de
reporte de resultados por todas las areas a la jefatura, que facilita el seguimiento al

cumplimiento del plan estratégico.

Objetivo especifico 2:

La gestion de calidad que se realiza en la microempresa A y L Comidas del
Oriente E.I.R.L es positiva porque la mayoria de los trabajadores tienen conocimiento
sobre sus propoésitos y aplicacion de la filosofia de la mejora continua en sus puestos

de trabajo.

Objetivo especifico 3:

Se elabor6 un plan de mejora que tomd como insumo los hallazgos de la
investigacion y se enfoca en mejorar la planificacion estratégica y gestion integrando

la capacitacion, liderazgo, organizacion y analisis interno de la empresa.

Finalmente, como conclusion general, en la microempresa A y L Comidas del

Oriente E.I.R.L determina la aplicacion de un plan estratégico apoyado en una gestion

positiva dentro de cada una de las areas que componen la microempresa.
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Aporte investigador
A medida que una empresa va creciendo operativamente, necesita planificar

estratégicamente para alcanzar sus objetivos.

Beneficio al cliente

Atencion al cliente y calidad sostenible gracias a la planificacion en todas las

operaciones de la microempresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Respecto al plan estratégico, se sugiere integrar la aplicacion de nuevas
técnicas, porque los contextos econémicos evolucionan con el tiempo y se necesita

capacidad de adaptacion de los procesos de la empresa.

Respecto a la gestion de calidad, se recomienda trabajar permanentemente bajo
un enfoque de mejora continua con la finalidad de maximizar los recursos disponibles

de la empresa.

Con recomendacion general, la gerencia debe estar disponible a mantener una
relacién dindmica con el capital humano para coordinar la planificacién de nuevas
estrategias para adaptar la gestion a los constantes cambios en el mercado y economia

del pais.
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Anexo 1. Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2022- |
Nro. ACTIVIDADES FEBRERO MARZO
MES/SEMANAS >>>| 1 2|13 1| 4 13 14 15 16
1 Caratula del informe final
2 Cronograma de actividades
3 Borrador del informe final
4 Primer borrador del articulo cientifico
5 Levantamiento de observaciones del articulo cientifico
6 Levantamiento de las observaciones del informe final
8 Diapositivas para la ponencia
9 El DTl realiza la metacognicion
10 | Informe final - TURNITIN
11 | Articulo cientifico - TURNITIN
12 | Sustentacion del informe final

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 Numero Total
(S1)
Suministros (*)
« Impresiones 0.50 40 20.00
«  Folder (docena) 10 2 20.00
« Fotocopias 0.10 100 10.00
e Empastado 20.00 3 60.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 14.00 2 28.00
e Lapiceros 1.00 10 10.00
< Anillados 5.00 5 30.00
e USB 30.00 2 60.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
« Internet (horas) 1.50 100 150.00
Sub total 488.00
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion 15 7 105.00
Sub total 593.00
Total de presupuesto desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 6 Total
NUmero (S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
< Blsqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University —
MOIC)
< Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

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

Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 1245.00

Nota: elaborado por Liliana Benavides Satalaya

71




Anexo 3. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado propietario o representante de la MYPE, las siguientes preguntas que a
continuacion formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recolectar
informacion para analizar la “PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS, CASO AY L COMIDAS
DEL ORIENTE E.I.R.L, CALLERIA, 2020".

Encuestado:

Objetivos especificos:
O1 Identificar los factores relevantes de la planificacion estratégica de las mypes del sector
servicio caso: Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020.

O2 Determinar los factores relevantes de la gestion de calidad de las mypes del sector servicio
caso: Ay L Comidas del Oriente E.I.R.L., Calleria, 2020.

O3 Elaborar la propuesta de mejora de la planificacion estratégica como factor relevante
para la gestion de calidad en las mypes del sector servicio caso: Ay L Comidas del Oriente
E.l.R.L., Calleria, 2020.

a) Referente a los representantes de las micro y pequefas empresas.
1. Qué edad tiene el propietario:

a) 18 a28 aflos b) 29 a 39 afios c¢) 40 a 49 afios d) mas de 50 afios
2. Cual es el sexo del propietario:

a) Masculino  b) femenino

3. Grado institucional:

a) Estudio basico b) Técnico c) Universitario

4. Tiempo que desempefia en el cargo
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a)0a3afios b)4ab6afios c)7amasafos
b) Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a)0a3afios b)4ab6afios c)7amasanios
6. Numero de trabajadores
a) 1 a5 trabajadores b) 6 a 10 trabajadores c) 11 a més trabajadores
7. Objetivo de la creacion de la empresa
a) Generar ganancia b) Subsistencia
c) Referente a la variable gestion de calidad
8. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
a)Si  b)No c) Nolo seé.
9. ¢Esta aplicando una Gestidn de calidad en su empresa?
a)Si b)No c) Nolosé.
10. ¢ Qué técnicas modernas de gestion empresarial usa en su empresa?
a) Mejora continua b) Marketing c) Plan estratégico d) Ninguno
11. ¢ La gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?
a)Si b)No c) A veces
12. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion b) La evaluacion €) Otros
13. ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?
a)Si  b)No c)Nolosé
14. ; Gestiona su negocio bajo la mejora continua?
a)Si b)No c)Nolosé
d) Referente a la planificacion estratégica
15. ¢ La estrategia planteada en la organizacion permite alcanzar los objetivos?
a)Si  b)No c)Nolosé
16. En la empresa se reportan los resultados obtenidos al jefe
a)Si  b)No c)Nolosé
17. El plan da lugar a la aplicacion de diferentes estrategias para asegurar el éxito de
la empresa
a)Si  b)No c)Nolosé
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18. Los planes que se elaboran son objetivos basados en informacion real y no en
suspensiones

a)Si  b)No c)Nolosé
19. Existe una buena capacidad de negociacion con los proveedores

a)Si  b)No c)Nolosé
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Anexo 4. Validacién de instrumento
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CRYSBER MOISES VALDIVIEZO SARAVIA identificado con DNI
00097128, MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA:
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por la Srta. LILIANA
BENAVIDES SATALAYA, alos efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA MEJORA DE LA

GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS CASO:AYL
COMIDAS DEL ORIENTE E.LR.L, CALLERIA, 2020” que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Pucallpa, 9 DE OCTUBRE DEL 2020
o

@“" i

WA, ot 8 it Josenis

(firma) sello
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Esumado propietanio o representante de la MYPE, las siguientes préguntas que &
continuacion formulamos, forman parte de una investigacion encaminada & recolectar
informacion para analizar ¢l tema: “La planificacion estratégica como factor relevante
para la mejora de la gestion de calidad en las mypes del sector servicios, caso A yL
comidas del onente ELR.L, Calleria, 2020™.

Encuestado:
(Y s s v s B R S M R i L T R0
Objetivos especificos:

O1 Identificar los factores relevantes de la planificacion estratégica de las mypes del sestor servicio
casd. A v L Comidas del Oriente E1R L, Calleria, 2020,

02 Determunar los factores refevantes de fn gestion de calidad de las mypes del sector servicio caso
Ay L Comidas del Orienle £ 1 R L., Calleria, 2020,

O3 Elaborar la propuesta de mejora de |a planificacion estratégica como factor relevante para
la gestion de calidad en las mypes ded sector servicio caso: A y L Comidas del Oriente E LR L.,
Calleria, 2020,

#) Referente a los representantes de Ins micro y pequefias empresas.
|. Qué edad tiene el propietario:

a)18a28aflos b)29a3%afos ¢)40a49afos d) mas de 50 afos
2. Cual es ¢l sexo del prometario:

a) Masculino  b) femenino

3. Grado institucional:

a) Estudio basico b) Téenico ¢) Universitario

4 Tiempo que desempefia ¢n ¢l cargo .
>
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Anexo 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CIMRBOTY,

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La Ginslidad de este protocolo en Ciencias Socules es informar sobee ¢ proyoecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, of investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula La planificacion estratégica como factor relovante para la mejora de
1a gestion de calidad en las mypes del sector servicios, caso A y L Comidas del Oriente E 1R L, Calleria,
2020 y es ditigido por la Srin. Lilisna Bensvides Satslaya, investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote:
umbum-muw—aummmw
mmh”a“nhmumm Caso A y L Comidas del Oriente
E LR L Calleria, 2020 Para ello, se Je invita a participar en una encuesta que be tomank 10 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anSnima. Usted puede
decidut merrumpiria en cualquier momento, sim que ello le gentre ningin peryuicio. St tuviera alguna
inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularls cusndo crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted sers informado de los resultados a traves de medios oficiales. Si
deses, también podri escribir’ al coreo lilibenavidest 78 @ gmail com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos Hicos. puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la
Investigacton de la Universidad Casdlica Jos Angeles de Chimbote
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ESCUELA PROFESIONAL DE m
ADMINISTRACION

LA PLANIFICACION ESTRATEGICA COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS
CASO: A Y L COMIDAS DEL ORIENTE E.LR.L,
CALLERIA, 2020

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
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