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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora del
Planeamiento Estratégico y la Gestion de Calidad permite optimizar el
funcionamiento de la microempresa FERRLUZ E.I.LR.L del distrito de La Union
-Huénuco, 2021 La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-
descriptivo-de propuesta, la poblacion y muestra estuvo constituido por 10
integrantes de la microempresa: El planeamiento estratégico como instrumento
de gestion el 40% no aplican, el 40% no realiza el andlisis FODA, el 40% es
indiferente a las metas y objetivos de la empresa, el 40% es indiferente lo cual
implica que no se disefia las estrategias. El 50.% se siente indiferente dado que
la toma de decisiones no es acorde al planeamiento, no se evaluan correctamente
el desempefio del personal. El 50% menciona que las actividades no fueron
previamente planificadas, el 60% socializa lo planificado, pero no involucra, las
actividades no son supervisadas.; el 40% menciona que se mide el nivel de
eficiencia de cada una de las acciones, el 40% es indiferente por ello no goza de
confiabilidad, el 40% es indiferente a la realizacion de planes de mejora. El 40%
se sienten indiferentes a la informacioén que brinda por ello sus expectativas no
son muy buenas. Finalmente se concluye que el duefio y los colaboradores no
aplican un planeamiento estratégico y una gestion de calidad, debido a la falta de
conocimiento e interés por la mejora de la gestion.

Palabras clave: Atencion, Gestion de calidad, Planeamiento Estratégico
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ABSTRACT
The general objective of this study was: To determine if the improvement of Strategic
Planning and Quality Management allows optimizing the operation of the FERRLUZ
EIRL microenterprise in the district of La Union -Huénuco, 2021 The research was of a
non-experimental-transversal-descriptive design- proposal, the population and sample
consisted of 10 members of the microenterprise: Strategic planning as a management tool,
40% do not apply, 40% do not perform the SWOT analysis, 40% are indifferent to the
goals and objectives of the company, 40% is indifferent which implies that the strategies
are not designed. 50.00% feel indifferent since decision-making is not in accordance with
planning, staff performance is not correctly evaluated. 50% mention that the activities
were not previously planned, 60% socialize what was planned, but do not involve, the
activities are not supervised; 40% mention that the level of efficiency of each of the
actions is measured, 40% are indifferent because of this they do not enjoy reliability, 40%
are indifferent to carrying out improvement plans. 40% feel indifferent to the information
provided, therefore their expectations are not very good. Finally, it is concluded that the
owner and the collaborators do not apply strategic planning and quality management, due

to the lack of knowledge and interest in improving management.

Keywords: Attention, Quality Management, Strategic Planning
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L INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulada Propuesta de mejora del planteamiento
estratégico y Gestion de Calidad en la microempresa FERRLUZ E.I.R.L del distrito de
La Unidn ;Huéanuco, 2021, Tuvo por finalidad dar a conocer de cdmo viene desarrollando
el planeamiento estratégico y también los principios y componentes de la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas en el mercado, dado que en la actualidad las

actividades econdmicas son muy competitivos, los clientes son mas exigentes.

Sin embargo, que la calidad no solo consiste en hacer las cosas bien sino en mantener
un nivel de calidad adecuado durante la venta de los materiales. Por lo tanto, en las
empresas es de imperiosa necesidad de aplicar los principios de gestion de calidad para

asi mantenerse en el mercado y ganarse la preferencia y simpatia de los demandantes.

Contar con un sistema de gestion de calidad bien implementado en una empresa o en una
organizacion es tener una maquina bien engrasa y produciendo al 100% en tu empresa,
dado que la gestion de calidad es un conjunto de elemento relacionados entre si orientados
basicamente en formas de trabajo basados en procesos, con politicas de trabajo para

alcanzar objetivos. (Torres, 2019).

En esta investigacion el planeamiento del problema y sus respectivos objetivos responden
a las deficiencias que se presentan en la empresa, asimismo la metodologia sera de tipo

cualitativo, nivel descriptivo y diseflo no experimental, bibliografico y de caso.

El planeamiento estratégico es una herramienta muy importante, ttil y eficiente para los
emprendedores de las empresas y organizaciones, independiente del tamafo que esta
tenga, pero la mayoria de las empresas se desarrollan sin tomar en cuenta el planeamiento
estratégico por ello estdn sin rumbo y direccién ya que no cuenta con objetivos ni

estrategias claramente definidos



La gestion de calidad siempre ha estado ligada a 1a manera en que los hombres realizamos
nuestras actividades, la forma como elaboramos un producto o en que brindamos un
servicio. En ese sentido, el sistema de calidad estd disefiado para proporcionar el apoyo y
el mecanismo necesario para la conduccion eficaz de la actividad relacionada con la

calidad en una organizacion.

La calidad de los productos y servicios espafioles es reconocida internacionalmente, dado
que consideran que la calidad es un camino que hay que recorrer todos los dias el no
hacerlo implica volver a la casilla de salida, ademas la calidad es de constante innovacion,
por ello, lejos de considerar una prueba superada, es imprescindible seguir trabajando en
ella, porque sin sistemas de calidad vivos, eficaces y en evolucion no estard en

condiciones de abordar con éxito. (Brito, 2016),

Lo que implica que en Espafia que la gestion de la calidad es una responsabilidad global.
La estructura hace buenas obras, en todas en las organizaciones, para que la gestion de la

calidad sea progresiva y de éxito.

La evolucion de la sociedad contempordnea implica que las politicas empresariales no
pueden permanecer estaticas, porque en una ¢época de hiper-competitividad las
organizaciones buscan ser cada vez mas productivas, competitivas, una empresa lider en
el mercado y posicionada en la mente de los consumidores, entendiéndose por
consumidor, usuario o cliente como una razén por la cual las empresas planifican,
implementan y controlan aquellas actividades de las organizaciones o empresas.
Entonces, si una empresa quiere prosperar debe adaptar sus servicios o productos de
acuerdo a las necesidades y demandas de sus clientes reales o potenciales. Ya que en un
mundo tan competitivo como lo es hoy en dia ya no basta con hacer bien las cosas, ahora
es necesario hacer las cosas mejor que los competidores, mejor que los futuros

competidores, incluso mejor que lo que hizo la empresa en el afio anterior.
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Asi mismos a los constantes requerimientos y cambios que se viene dando en la sociedad,
en los negocios, en la educacion, en la gestion, es decir en todos los campos, por lo tanto
es importante a nivel de la empresa establecer las ventajas competitivas, lo cual significa
empoderarse de las estrategias de gestion de calidad para logar la sostenibilidad y la
eficacia en relacion a la competencia, por ello es necesario de vital importancia la gestion
en las empresa para mejorar las condiciones internas y externas, sin embargo, las
empresas que operan en nuestro entorno tienen desinterés por conocer y aplicar las

innovaciones y sus respectivos beneficios que generan.

De la misma manera en una €época globalizada y dinamica como la que vivimos, las
organizaciones o empresas buscan alcanzar la llamada ventaja competitiva mediante la
lucha por un lugar en la mente del consumidor o potencial consumidor, estar a la altura
de nuestros actuales y futuros competidores en la guerra del mundo empresarial moderno,

lo cual tiene relacion con la satisfaccion del cliente.

En empresas de América Latina se identifican que en las condiciones que operan las
empresas comercializadoras en relacion a la gestion de calidad de servicio al cliente no
se emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son
poco fidedignos porque desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de calidad.

(Pincay & Parra, 2020)

Por lo tanto, la implementacion del planeamiento estratégico y la gestion de la calidad
en los planes de negocio debe ser basados en procedimientos de calidad que involucran
a todos los empleados, es decir, una estrategia completa utilizada por toda la empresa

para cumplir con sus requisitos en términos de calidad, costo y tiempo.

El planeamiento estratégico y gestion de calidad en un contexto donde las competencias

son cada vez mas agresivas, los consumidores con mayor exigencia, con una tecnologia



cambiante, con mayor apertura en los mercados y bloque econémicos, los cuales afectan

al quehacer de las empresas.

El planeamiento estratégico y la gestion de calidad resulta hoy en dia para las empresas
es una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una
perspectiva integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos
interrelacionados cuyo fin ultimo es entre otros lograr la satisfaccion del cliente.

(Hernandez, Barrio, & Martinez, 2018).

Lo que significa que el planeamiento estratégico y la gestion de la calidad se refiere a la
ejecucion de actividades coordinadas para orientar y controlar las organizaciones
relacionadas con la calidad, dado que el conjunto de actividades de las funciones
generales de direccion que determinan la politica, objetivos y responsabilidades de la
calidad, se ejecutan a través de la planificacion, control, aseguramiento y mejora de la

calidad en el marco del sistema de calidad.

En ese sentido que el planeamiento estratégico y la gestion de la calidad total es una
filosofia para mejorar continuamente el rendimiento en cada nivel operativo, en cada area

funcional de la organizacion, utilizando todos los recursos humanos y de capital.

Contar con un sistema de gestion de calidad bien implementado en una empresa o en una
organizacion es tener una maquina bien engrasa y produciendo al 100% en tu empresa,
dado que la gestion de calidad es un conjunto de elemento relacionados entre si orientados
basicamente en formas de trabajo basados en procesos, con politicas de trabajo para

alcanzar objetivos. (Torres, 2019)

Sin embargo, en las empresas del pais como uno de sus propdsitos empresariales han
venido realizando multiples esfuerzos para alcanzar la calidad en sus servicios y

productos lo cual consiste en proporcionar bienes y/o servicios que satisfagan las



expectativas del cliente y de ese modo mejorar la participacion y posicionarse en el
mercado, pero, esto implica considerando el planeamiento estratégico y la gestion de
calidad por lo que la calidad esta asociada a un proceso de comparacion o valoracion
respecto a otros productos o servicios de la misma naturaleza dado que la percepcion que
tiene el cliente es muy valioso, por lo anteriormente expresado se plante6 el siguiente
enunciado de problema: ;La mejora del Planteamiento Estratégico y Gestion de Calidad
permite optimizar el funcionamiento de la microempresa FERRLUZ E.I.LR.L del distrito

de La Union; Huanuco, 2021?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar si la mejora del Planteamiento Estratégico y la Gestion de Calidad permite
optimizar el funcionamiento de la microempresa FERRLUZ E.ILR.L del distrito de La
Union -Huanuco, 2021 y para lograr el objetivo general se formuld los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de gestion en el planeamiento
estratégico en la microempresa FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Huanuco,
2021. Determinar las caracteristicas de las metas y objetivos del planeamiento estratégico
en la microempresa FERRLUZ E.LLR.L del distrito de La Unién -Hudnuco, 2021.
Describir las caracteristicas de la toma de decisiones en el acorde al planeamiento
estratégico en la microempresa FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union, Huanuco,
2021. Describir las caracteristicas de procesos sistematicos de gestion de calidad en la
microempresa FERRLUZ E.LLR.L del distrito La Unidon, Huanuco, 2021. Describir las
caracteristicas de credibilidad de gestion de calidad en la microempresa FERRLUZ
E.LR.L del distrito de La Unién, Huanuco, 2021. Determinar las caracteristicas de las
expectativas de gestion de calidad en la microempresa FERRLUZ E.ILR.L del distrito de

La Union, Huanuco, 2021. Elaborar la propuesta de mejora del Planteamiento Estratégico



y la Gestion de Calidad permite optimizar el funcionamiento de la microempresa

FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Unioén -Huanuco, 2021

La presente investigacion se justifica desde un punto de vista tedrico, practico y

metodoldgico lo cual se detalla a continuacion:

Justificacion Teorica: La justificacion tedrica cuenta con elementos bibliograficos
relevantes que permitié fundamentar tedricamente las variables estudiadas, en ese sentido
su utilidad complementara los conocimientos postulados en el material bibliografico.
Justificacion Practica: Esta investigacion radica en la necesidad de aportar ideas
relacionados con las caracteristicas de satisfaccion del cliente en las MYPE, proponer
mecanismos para resolver los problemas encontrados y formular estrategias para la buena
toma de decisiones de los representantes y/o propietarios de la empresa en estudio.
Justificacion metodologica: En esta investigacion utilizo un método descriptivo porque
solo observard hechos y por lo tanto no es experimental y es horizontal, ya que la
informacion se recolectd en un solo momento.

La investigacion fue de disefio no experimental —transversal-descriptivo-de propuesta. la
poblacion y muestra estuvo constituido por 10 integrantes de la microempresa,
obteniendo los siguientes resultados: El planeamiento estratégico como instrumento de
gestion el 40% no aplican, el 40% no realiza el analisis FODA. el 40% es indiferente a
las metas y objetivos de la empresa, el 40% es indiferente lo cual implica que no se diseia
las estrategias. El 50.00% se siente indiferente dado que la toma de decisiones no es
acorde al planeamiento, no se evaliian correctamente el desempefio del personal. E1 50%
menciona que las actividades no fueron previamente planificadas, el 60% socializa lo
planificado, pero no involucra, las actividades no son supervisadas; el 40% menciona que
se mide el nivel de eficiencia de cada una de las acciones, el 40% es indiferente por ello

no goza de confiabilidad, el 40% es indiferente a la realizacion de planes de mejora. El



40% se sienten indiferentes a la informacion que brinda por ello sus expectativas no son
muy buenas. Finalmente se concluye que el duefio y los colaboradores no aplican un
planeamiento estratégico y una gestion de calidad, debido a la falta de conocimiento e

interés por la mejora de la gestion.



IL REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales
Antecedentes relacionados con la primera variable de la investigacion que viene a ser

planeamiento estratégico:

Rodriguez, (2020), es su tesis denominado “Propuesta de un plan estratégico para la
empresa MEDI- THERMIC. S.A.S”. tiene como objetivo general: Proponer un plan
estratégico para la empresa MEDI- THERMIC. S.A.S. que permite mantenerse
competitiva en el mercado y contribuir en el crecimiento de la empresa financieramente
y en el mercado, controlando a su vez los procesos clave. La metodologia que aplico fue
tipo cuantitativo y llegé a la siguiente conclusion: Para obtener la mejor un mejor
crecimiento y desarrollo de esta, se debe realizar una planeacion estratégica basada en el
mando de cuadro integral, ya que esto permite evaluar e identificar diferentes
componentes del entorno externo permitiendo a la empresa posibilidades de crecer y
lograr las estrategias, asi mismo adaptarse a diferentes cambios para poder obtener un

crecimiento en el mercado.

Camacho, (2017) que lleva como titulo “Diserio de un plan estratégico para la ferreteria
Ferromero 2017 — 2019, el objetivo general de la investigacion es: Disefiar un plan
estratégico para la ferreteria Ferromero de acuerdo a una revision tedrica de los distintos
modelos de planeacion estratégico. La metodologia aplica la investigacion es de tipo
descriptivo y lleg6 a la siguiente conclusion: manifiesta que la realizacion del plan
estratégico es el camino seguro hacia el rumbo que necesita la ferreria para que tanto sus
duefios como los futuros empleados se siente seguros en un ambiente de contante cambio;
también hacen mencidn que elaboran los planes de accion necesarios para la consecuencia

de las estrategias necesarias para lograr el posicionamiento de la ferreteria en el mercado.



Antecedentes relacionados con la segunda variable de la investigacion que viene a

ser gestion de calidad.

Lucero, (2020) que lleva como titulo “Modelos de gestion de calidad en las Pymes del
servicio del Sector Automotriz en el Norte de Quito”. Tienen como objetivo general:
Analizar lo modelos de la gestion de calidad utilizados en las Pymes de servicios
automotriz en el Norte de Quito, proporcionando un modelo genérico de gestion de
calidad. La metodologia que aplico la investigacion fue basada en exploratorio —
descriptivo y la conclusion que lleg6 es lo siguiente: La empresa ya mencionada no posee
un modelo de gestion de calidad y tampoco se dirigen por algun modelo estandarizado,
sin embargo, la empresa cuenta con politicas de calidad para la prestacion de sus servicios

las cuales estan basadas en busqueda de la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Errate, (2015), en tesis “Modelo de Gestion de Calidad total dirigida a PYMES de
Automatizacion Industrial en Venezuela”. Tiene como objetivo general: Desarrollar un
modelo de gestion de calidad total dirigido a las PYMES de Automatizacion Industrial en
Venezuela. La metodologia que aplicd es de tipo de investigacion descriptiva y llego a la
siguiente conclusion: Que es muy necesario la adopcion de los modelos de gestion de
calidad que sirva de guia a los procesos permanentes de mejora a los productos y
servicios; también el marco de la adopcion del modelo de gestion de calidad la gerencia
de la PYME debe orientar su compromiso hacia el liderazgo, por lo que es importante la
responsabilidad que tiene la alta gerencia en la aplicacion y la implantacion de un de un
modelo eficaz, ello permitiendo que las organizaciones del sector puedan crecer, avanzar
en pro del aumento de la ventaja competitiva, ya que establece un marco de referencia

objetivos y acciodn corta.



Antecedentes nacionales

Llotop, (2020) que lleva como titulo “Planeacion estratégica en las micro y pequerias
empresas en el Pery”, que tiene como como objetivo general, conocer la importancia de
la planeacién estratégico en las micro y pequefias empresas del Peru y concluye de la
siguiente manera: Uno de los factores y muy importantes que ocasionan la mortalidad de
la micro y pequeias empresas segin la investigacion es por falta de planificacion
estratégica, que se desencadena desde la falta de conocimiento del tema o la falta de
habilidades, los cuales limitan el llevar a cabo una planificacion del rubro que requiera la
empresa; ya como se menciono es importante que planifiquen sus actividades, con muy
pocos los que realizan esta actividad esto lo demuestra el hecho de que uno de los
problemas mas importantes que afecta a estas empresas es la falta de planificacion y el
establecimiento de una mision, vision y objetivos; por lo tanto es importante que para
eliminar esta problemadtica es la micro y pequefias empresas en el Peru, estas tomen en

cuenta la realizacion de un plan estratégico adoptado en sus realidad

Martinez, (2016) en sus tesis denominado “Plan estratégico para mejor la gestion de la
empresa Celestial Touch — Chiclayo”, tuvo como objetivo general: Proponer un plan
estratégico Celestial Touch — Chiclayo 2015. La metodologia aplicada de la investigacion
fue de disefio no experimental — cuantitativa y de tipo descriptiva. Concluyo diciendo que
la propuesta de plan estratégico si mejora la gestion, dado que al hacer el analisis para ver
como se encuentra la gestion de la empresa, a través del balanced score card da como
resultado que no tiene una buena gestion, que solo se basa en el dia a dia, mas no en el

plan a seguir, en la cual una toma de decision puede afectar a la empresa y a sus clientes.

Masias & Prado, (2016), en sus tesis denominado “Plan estratégico de una empresa
comercial”’, tuvo como objetivo general la investigacion: desarrollar un plan estratégico

en base a la informacidn obtenida de los afios anteriores, la situacion actual de la empresa
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y la proyeccion de crecimiento y oportunidad que brinda el pais para los préximos cinco
afos y llego a la siguiente conclusion donde la estrategia debe ser revisada cada afio, y
verificar si hay que modificar algo, de acuerdo a los cambios del entorno externo, la
estrategia puede variar. También hace mencion que la gerencia general debe trabajar en
la implementacion de estrategias y encargarse de comunicar y verificar que todos hayan

entendido las estrategias de la empresa.

Yacupoma, (2017), en su tesis denominado “La gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequerias empresas, rubro ferreterias de Huarmey,; caso: Ferreterias
Santa Maria S.S.C, ano 2016”. Tiene como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias de Huarmey, caso: Ferreteria Santa Maria S.A.C. afo 2016.
La metodologia que aplico fue: fue no experimental — trasversal — descriptivo y llegd a la
siguiente conclusion: con respecto a la gestion de calidad las micro y pequefias empresas
aplican un agestion de calidad para la atencion a los clientes y a la vez han aplicado
técnicas modernas para la mejora de la gestion de calidad en sus micro y pequefia
empresa, han capacitado a sus colaboradores en atencion al cliente y todos creen que un
buen servicio de calidad mejora la productividad de la empresa, crearon sus empresas
para generar ganancias, afirman que sus colaboradores brindan atencion de calidad y que

su prioridad es la atencién con amabilidad.

Saavedra, (2018), en su tesis que lleva como titulo “La gestion de calidad y el uso del
marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del
distrito de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y el uso de marketing en la micro y pequeias empresas del sector
comercio rubro zapaterias del distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia aplicada es

lo siguiente: tipo de investigacion es descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no
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experimental. Llego a la siguiente conclusion: Indicando que la gestion de calidad que es
generar mayor eficiencia los clientes manifiestan que la mayoria de las veces las empresas
tienen buna participacion en el mercado ayudando asi a la empresa obtengan mas prestigio
y de esta manera el proceso de produccidon aumentaria; también la gestion de calidad que
viene hacer enfoque al cliente, llegd a identificar que siempre los productos brindados
cubren las necesidades esperadas por ellas y estan satisfechos con los productos que les

ofrecen.

Saavedra (2016) en su tesis denominado “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las Mypes del sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui,
periodo 2015.2016”. La investigacion tiene como objetivo general: Determinar qué
estrategias de gestion de calidad de servicio y competitividad aplican las Mypes del
sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015 — 2016. El disefo
de investigacion fue: No experimental y descriptivo; como informacién para la
recoleccion de datos fue el la observacion y el cuestionario, llegando a las siguientes
conclusiones: Respecto a la caracteristica de la gestion de calidad de las Mypes del
estudio manifiesta que solo el 33% utiliza las redes sociales para poder atender a sus
clientes, mientras que un 67% utilizan otros medios para comercializar sus productos;
esto se da porque en la ciudad Jaunjui el servicio de internet es de pésima calidad, el
41% contintan usando la radio como principal medio de comunicacion con sus clientes,
descuidando la capacitacion a sus trabajadores ya que se puede observar un porcentaje
muy bajo. Lo que se evidencia la falta de capacitacion que contribuya a la mejora la
calidad de las Mypes, se puede observar que no estan trabajando el capital humano
como un factor importante para el desarrollo empresarial. La instalacién en su aspecto
fisico es un factor importante no solo para la mejor atencion de los clientes, sino también

para una adecuada rotacion de los productos almacenados.
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Antecedentes regionales

Acero (2020), que lleva como titulo la investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad en la MYPE del sector comercio. Caso Muebleria Meylin — Huanuco 2019”, tiene
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en la Mype sector comercio caso: “Mueblerias Meylin” Huanuco 2019. La metodologia
aplicada en la investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativito y disefio no
experimental transversal. Concluye manifestando en cuanto a la gestion de calidad los
encuestados manifestaron no conocer ningun proceso de gestion de mejora calidad, como
también realizan la supervision necesaria al trabajo diario desarrollado en las mypes
porque es muy importante mantener esa supervision de sus trabajadores para poder
obtener un buen producto y eso les sirve de mucho para que a futuro no tenga las quejas

el caso.

Poma, (2016) que lleva como titulo “Caracterizacion de la gestion de calidad y
formalizacion de las MYPES en el sector comercio rubro ferreterias en la provincia de
Leoncio Prado Tingo Maria periodo 2015 —2016”. Tiene como objetivo general: conocer
las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion de las MYPES en el sector
comercio rubro ferreterias en la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria periodo 2015 —
2016. La metodologia que aplico no experimental — descriptiva y llegd a la siguiente
conclusion: con respecto a la gestion de calidad se observa que existe conocimiento sobre
la estandarizacion de los productos a la vez el gran aparte de las MYPES utiliza
documentos de gestion para el desarrollo de sus actividades; también indican la falta de
conocimiento sobre las normas de calidad, este resultado da entender la informalidad que

existe en la gestion de calidad del producto.
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Antecedentes locales

No se encontr6 los antecedentes a nivel de la provincia con las variables “planeamiento

estratégico y gestion de calidad” para el presente estudio.

2.2 Bases tedricas

V.1.Planeamiento estratégico

El plan estratégico es el esfuerzo sistematico y formal de que una compania para poder
establecer sus propositos, objetivos y estrategias basicas, de esta manera poder desarrollar
planes detallados con el fin de poner en préctica las politicas y estrategias y asi logar los

objetivos y propositos fundamentales de la empresa.

La planeacion es el medio que relacion el presente con el futuro con la finalidad de
incrementar las posibilidades de lograr los objetivos establecidos, asimismo es una de las
etapas iniciales del proceso administrativo de elaboracion de estrategias en funcion a

factores internos y externos para el logro de objetivos. (Genovese & Schmidt, 2019),

En ese sentido la planeacion es una de las etapas de toma de decisiones para poder
direccionar el camino deseado hacia los objetivos de la organizacion conociendo los

factores internos y externos de la organizacion

En cuanto a la estrategia define como las formas por las que se obtienen los objetivos
planteados a largo plazo que incluyen la enajenacion, adquisicidon, la expansion
geografica, diversificacion, el desarrollo de productos, ingreso y permanecia en el
mercado, los ajustes de costos, liquidaciones y desarrollo empresarial. (Genovese &
Schmidt, 2019),

En efecto, una estrategia es el modelo o plan que integra los principales objetivos,

politicas y sucesion de acciones de una organizacion en un todo coherente. Puesto que,
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una estrategia bien formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una organizacion
de una forma singular y viable, basada en sus capacidades y carencias internas relativas
en la anticipacion a los cambios del entorno y en las eventuales maniobras de los
adversarios. Asimismo, las estrategias proporcionan una base para la toma de decisiones
respecto a las actividades o acciones. (Lopez, 2015)

El planeamiento estratégico es un instrumento de gestion que permite establecer el
quehacer y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas y
objetivos, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En ese
sentido es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior de cualquier
organizacion. Por lo tanto, es un proceso de formulaciéon y establecimiento de objetivos

de los planes de accidon que conduciran a logar los objetivos. (Roncancio, 2018)

En efecto, el planeamiento estratégico es un proceso mediante el cual se implementan los
planes operativos para que una empresa pueda alcanzar sus objetivos. Es por ello su de
mucha importancia ya que en un entorno competitivo es imposible lograr los objetivos
sin un plan definido.

De igual se define el plan estratégico como un plan de accion creado para establecer el
objetivo general a futuro de una empresa. para esto, se toma en cuenta sus recursos
contables, las restricciones del mercado, las obligaciones con los accionistas y otros
factores. Por lo tanto, un plan estratégico determina las perspectivas que la empresa tiene
hacia el futuro y el unto al que se desea llegar. (CERTUS, 2021)

La planeacion estratégica es el analisis y formulacion de planes a nivel estratégico de una
organizacion para alcanzar objetivos. Planear o planificar una estrategia requiere hacer
un analisis del contexto y otros elementos como los recursos necesarios para alcanzar

unas metas ya establecidas. (Rizzo & Castro, 2017)

15



Por lo tanto, el planeamiento estratégico también conocido como direccion estratégica lo
define como un verdadero arte y la ciencia de formular sabiamente, implantar y evaluar
las decisiones tomando como referencia o a través de las funciones que permitan a una
entidad lograr sus objetivos. (Genovese & Schmidt, 2019)
Esta afirmacion conlleva en sefialar que la direccion estratégica implica un trabajo en
equipo, donde cara miembro muestre sus mejores esfuerzos con los recursos que dispone
para el logro de los objetivos de la organizacion segin los escenarios y situaciones del
contexto. En ese sentido, el planeamiento estratégico es un proceso sistémico de
evaluacion en la que se define los objetivos, a corto, mediano y largo plazo, localizando
recursos para llevarlos a cabo. (Rizzo & Castro, 2017)
Por tanto, la planeacion estratégica también es importante para posicionar a la
organizacion segun su entorno dinamizando las fuerzas internas en concordancia con la
visién, metas y objetivos, asimismo de sentar las bases necesarias para tomar las
decisiones y permitan a las organizaciones navegar, perpetuarse incluso ante las
decisiones dindmicas cambiantes del contexto delos negocios que son cada vez mas
adversas e imprevisibles. (Chiavenato, 2017)
Tipos de planes

- Planes estratégicos
El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir y como nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se
plasma en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que se
van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente
Es cuantitativo porque establece cifras que debe alcanzar la compania, ademas describe
el modo de conseguirlas, perfilando la estrategia a seguir, también indica los plazos de

los que dispone para alcanzar esas cifras.
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El plan estratégico busca afirmar a la organizacion fomentando la vinculacion entre los
organos de decision y los distintos grupos de trabajo en la que se busca el compromiso de
todos, de igual modo, para descubrir lo mejor de la organizacion haciendo participar a las
personas en la valoracion de las cosas que hacemos mejor, ayudandonos a identificar los
problemas y oportunidades y finalmente para aclarar ideas futuras porque muchas veces
las cuestiones cotidianas el dia a dia de nuestra empresa, nos absorben tanto que no nos
dejan ver mas alld del mafiana. Este proceso nos va obligar a hacer una pausa necesaria
para que nos examinemos como organizacion y construir un futuro. (Rizzo & Castro,
2017)
Todo plan estratégico contiene la mision, vision, objetivos estratégicos plan de accion,
reglamento de evaluacion

- Planes operativos

Adapta los objetivos estratégicos a cada una de las unidades de negocio y areas de la

organizacion, y traduce la estrategia global de la misma en las actividades diarias que

ejecuta cada uno de los miembros de la organizacion.

Por lo general, un plan operativo tiene una duracidon de un afio, en ella se describe las

estrategias que han definido la alta gerencia para cumplir con los objetivos globales y

que se suponen las directrices a seguir por los empleados y subordinados en el trabajo

diario.

Un plan operativo se enfoca en las acciones a nivel micro o diarias y semanales que

pueden ayudar a su personal a alcanzar las metas de la organizacion. También se le

conoce como el plan de trabajo dado que es el resumen de lo que su area se enfocara

en el futuro cercano.
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Fases o etapas del proceso del planeamiento estratégico
El proceso de planificacion estratégica es una herramienta que permite obtener un
diagnostico real lo cual es la base para la toma de decisiones en funcion a los objetivos y
politicas formuladas, es decir, la planificacion estratégica es el proceso para producir
dichas estrategias, en ese sentido, segin David Fred especifica tres etapas en la
planificacion siendo cada uno de ellos tales como: la formulacion de la estrategia, la
implantacion de estrategia y la evaluacion de estrategia. (Garcia, Duran , & Cardefio,
2017)

a) Formulacion de la estrategia
La formulacion de las estrategias requiere de una organizacion que establezca objetivos
anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya recursos de tal manera que
se ejecute las estrategias formuladas, asimismo, la creacion de las estrategias incluye el
desarrollo de una cultura que les apoye la creacion de una estructura de organizacion
eficaz, las orientaciones de las actividades, la preparacion de presupuesto, la creacion y
utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacion de la compensacion de los
empleados con el rendimiento de la organizacion. (Garcia, Duran , & Cardeio, 2017)
También se considera que la formulacion de la estrategia incluye la creacion de una vision
y mision, la identificacion de las oportunidades y amenazas externas de una organizacion,
la determinacion de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de objetivos
a largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y la eleccion de estrategias especificas
a seguir. (Genovese & Schmidt, 2019)

b) Implantacion de la estrategia
La implantacion de las estrategias se conoce a menudo como la etapa de accion de la
direccion estratégica, asimismo significa movilizar a los empleados y gerentes con la

finalidad de poner en accion las estrategias formuladas. (Genovese & Schmidt, 2019)
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La implantacion de la estrategia se refiere a las decisiones y los problemas que surgen al
ejecutar la estrategia para su aplicacion efectiva. Las actividades de implantacion se
pueden resumir en cuatro ambitos los cuales son las caracteristicas del disefio
organizativo compatibles con los requerimientos de la estrategia, los sistemas de
direccion y liderazgo de los recursos humanos, la cultura organizativa coherente con los
comportamientos exigidos y los sistemas administrativos de planificacién y control.
(Chiavenato, 2017)
Por lo tanto, la implantacion de la estrategia se refiere al conjunto de las actividades y
decisiones que se necesitan para hacer efectiva o poner en marcha una estrategia, de
manera que se consigan la mision y los objetivos estratégicos previamente planteados.
(Guerras & Navas, 2018)

¢) Evaluacion de la estrategia
La evaluacion de la estrategia es la etapa final de la direccion estratégica, lo cual nos
permite conocer ciertas estrategias que no funciona adecuadamente, por ello la evaluacion
de la estrategia es el principal medio para obtener informacion. (Garcia, Duran , &
Cardefio, 2017)
Cuando las oportunidades y amenazas en la estrategia afectan de forma directa a los
resultados operativos se requiere una respuesta eficaz que quiza se encuentre en esos
factores que creemos poco importantes, por ello, se debe tener en cuenta que cada
estrategia de negocio es Unica y original, la estrategia debe basarse en una logica en la
que los objetivos puedan adaptarse al problema que se debe enfrentar y resolver.
Objetivos del planeamiento estratégico
Es un intermedio entre la vision y la mision de la organizacion por ello debe ser ;definido
de forma clara, precisa y comprensible y debe expresar las metas ultimas y mas

importantes que permitan a la organizacién orientarse hacia su mision y vision
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corporativa. Estos objetivos estratégicos seran alcanzados a través de unas lineas
estratégicas de accion. (Chiavenato, 2017)

Los objetivos estratégicos tienen que ser mensurables que pueden ser medido o valorado,
también debe ser especificos que este espacialmente destinado a un fin determinado,
apropiado que resulta conveniente o adecuado para el fin al que se destina, realista que se
puede conseguir equilibradamente y oportuno porque es bueno para la organizacion.
(Chiavenato, 2017)

Importancia del planeamiento estratégico

El planeamiento estratégico es muy importante porque permite tres acciones esenciales:
primero determina el rumbo de la empresa, es decir, el plan estratégico permite una
direccion definida y sobre todo los trabajadores saben de como se debe llegar; segundo:
define la situacion actual porque no se puede tener un rumbo si no se conoce cuales son
nuestros recursos que nos permiten logar los objetivos, porque, el planeamiento
estratégico define las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa. y
también se define la propuesta de valor y ventajas competitivas; tercero; la formulacién
de la estrategia porque nada sirve tener objetivos si no tenemos claro de como llegar a los
objetivos, por ello es importante definir las acciones a corto y largo plazo para llegar a
los objetivos, ademds deben ser medibles, especificos, realistas, relevantes y en un
periodo determinado. (Plaza, 2019)

El planeamiento estratégico proporciona un marco para que los miembros de la
organizacion, comprendan y evalten la situacion de la empresa lo cual ayuda a alinear al
equipo con el fin de que empleen un lenguaje comun basados en la misma informacion,
lo que ayudara a que surjan alternativas provechosas y de valor para la organizacion;

asimismo, establece el quehacer de cada miembro, lo que garantiza que las acciones de
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cada uno estén direccionadas hacia el cumplimento de las metas a futuro. (Roncancio,
2018)

Teorias de gestion de calidad

La calidad es una excelencia y se define como una estrategia de gestion de la
organizacion, cuyo objetivo principal es satisfacer de una manera equilibrada las
necesidades y expectativas de todos los grupos de interés, es decir, de empleados, clientes,
familias y la sociedad en su conjunto.

La calidad es una exigencia creciente de los mercados y de los clientes. También es
necesidad de supervision para la empresa. Pero, por encima de todo eso, es lo que da
sentido a la actividad econdmica o social de cualquier institucion y empresa. La calidad,
entendida en un sentido amplio con la capacidad de satisfacer necesidades, expectativas
y valor de la gente, en ese margen autentico bienestar en la sociedad y lo que permite que
las empresas crezcan se desarrollan y perduren en el tiempo.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion estad determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes o consumidores lo cual implica su valor percibido
y el beneficio para el cliente para lo cual debe seguir un proceso de aseguramiento y
mejora continua para el desarrollo de productos y servicios que principalmente satisfagan
las necesidades de los usuarios y la sociedad, con mayor calidad, pertinencia, impacto,
eficiencia y efectividad. (Becerra, Andrade, & Diaz, 2019)

En efecto, la calidad es un concepto de mucha importancia que en las empresas y
organizaciones debe implementarse para asi conseguir el posicionamiento de la empresa
y desde luego la satisfaccion del cliente

Gestion de calidad

La gestion de calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y

controlar la funcion calidad de la empresa. Su propdsito es satisfacer las necesidades y
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expectativas de los consumidores en base a una adecuacion en el uso de los productos o
Servicios.

La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades; lo cual garantiza
estabilidad, credibilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas
y satisfaccion de los clientes. (Cadena, 2018)

Segun Sirvent, Gisbert, & Pérez (2017), la gestion de calidad constituye uno de los
sistemas de gestion mas implantados en las organizaciones. Esta familia de normas
estandariza los sistemas de gestion de la calidad, proporcionando una base consolidada
de actuacion en relacion con la gestion de calidad.

De igual modo, afirma Sirvent, Gisbert, & Pérez (2 017), que la gestion de calidad es el
proceso de cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones. La gestion
de calidad debe ser entendida como control de calidad. Por lo tanto, el camino hacia una
calidad total significa crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al
personal y el trabajo en equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque hacia el
cliente y planificar la calidad. Cadena, (2018)

Asimismo, se debe entender Gestion de Calidad como un conjunto de caminos mediante
los cuales se consigue la calidad; incorpordndolos por tanto al proceso de gestion.
Mediante la Gestion de Calidad, la gerencia participa en la decision, analisis y garantiza
de los productos y servicios ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que se
realicen.

La Gestion de Calidad debe ser una filosofia de trabajo mas que una serie de
procedimientos para poder mantener una determina certificacion.

La gestion de calidad es una parte fundamental para el logro de los objetivos planificados

en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su naturaleza, dado que en la
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actualidad los sectores o rubros no se hacen diferencias por lo tanto la busqueda de la
calidad es necesaria para lograr el éxito, porque, la gestion de calidad constituye la base
sobre la cual se erigen una serie de elementos orientados al logro de la mayor calidad en
los productos y servicios que ofrece la organizacion para lo cual tiene que cumplir
normativas de estandares de calidad para que la empresa pueda competir en un mercado
cada vez mas globalizado. (Zavala & Vélez, 2020)
En ese sentido la gestion de calidad es un conjunto de formatos por la estructura
organizativa de la empresa los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
asegurarse de que todo los productos y servicios suministran a los clientes satisfagan sus
necesidades, asi como las expectativas. (Cadena, 2018)
La gestion de calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y
controlar la funcidén calidad de la empresa. Esta tarea consta principalmente de los
siguientes aspectos:
» Definir la politica de calidad de la empresa, en relacion con todos los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.
» Establecer objetivos claramente definidos, acorde con las politicas de la empresa.
» Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores; tomando en cuenta
las estrategias y los recursos necesarios.
» Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidad, de esa manera poder
llevar acabo la planificacion.
» Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.
» Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
» Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.
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El conjunto de acciones ya mencionadas es imprescindible si se quieren lograr los
objetivos de gestion de calidad.

Importancia de la Gestion de Calidad

La gestion de calidad es muy importante porque estd en una busqueda permanente de
la mejora con el objetivo de poder situar en una posicion ventajosa, adquiriendo un
posicionamiento estratégico en diferentes sectores y partes donde se encuentran
ubicado las empresas.

Principios de gestion de calidad

Los principios de gestion de la calidad son las grandes premisas, son el marco de
referencia para que la direccion de cada organizacion guie, orientandola hacia la
consecucion de la mejora del desempefio de su actividad. Estos principios se derivan
de la experiencia colectiva y del conocimiento de los expertos internacionales. Estos
principios deben seguir todas las organizaciones para alcanzar beneficios esperados.
Segun Sirvent, Gisbert, & Pérez (2017), la familia de normas de gestion de calidad se
basa en siete principios basicos que se presenta a continuacion:

a) Enfoque al cliente

El objetivo principal de la gestion de calidad es cumplir con las exigencias de los
clientes y tratar de exceder las expectativas del cliente, porque las empresas dependen
de sus clientes, por lo tanto, deben comprender sus necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer todos los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder a las
expectativas de los empleados. Por lo tanto, el éxito sostenido se alcanza cuando una
organizacion atrae y conserva la confianza del cliente, entender las necesidades
actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito

sostenido de la organizacion.
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Este principio considera el objetivo final de las organizaciones de cumplir y exceder
las expectativas del cliente con respecto a la confianza en su producto o servicio. el
éxito sostenido se logra al comprender al consumidor y sus necesidades; actuales y
futuro; agregando valor a cada interaccidon y haciendo negocio y teniendo en cuenta
sus necesidades.

b) Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la empresa, deben crear
y mantener un ambiente interno en el cual los empleados puedan llegar a involucrarse
totalmente para conseguir los objetivos de la empresa.

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organizacion, que
tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabon de esa cadena, se rompe el liderazgo
de la organizacion

¢) Compromiso con las personas

Llamado también participacion del personal, que implica que 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 organizacion. Porque, la motivacion del
personal es clave, la empresa disponga de un plan de incentivos y de reconocimientos
los cuales permiten el compromiso del personal.

Para lo cual es importante identificar las competencias del personal para el desempefio
de sus funciones, evaluacion periddica del desempetio de todo el personal segiin metas
y objetivos.

En la participacion del personal se evidencia como las habilidades definen la capacidad
de hacer, la motivacion determina lo que se hard y la actitud muestra lo bien que se
hara.

d) Enfoque basado en procesos
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Los resultados deseados se alcanzan mads eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso. El cambio reside en la
concepcion de dejar de ser una organizacion por departamentos o areas funcionales
para ser una organizacion por procesos orientados para la gestion de la creacion de
valor para los clientes.

Este aspecto permite definir sistematicamente las actividades necesarias para alcanzar
los resultados deseados mediante cartas de procesos, asimismo, es importante
establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades clave brindando una
mejor comprension de las funciones.

e) Mejora

La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un objetivo
permanente de esta. Esa mejora continua de los procesos se logra siguiendo el ciclo de
Planificar, desarrollar, controlar, actuar para mejorar

f) Toma de decisiones basadas en la evidencia

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion. Es decir,
la toma de decisiones eficaces se basa en la evidencia del andlisis de los datos y la
informacion, lo cual implica, decisiones informadas, los datos y la informaciéon son
suficientemente exactos y confiables, datos accesibles, tomar decisiones y acciones
basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la experiencia y la intuicion.
Porque, lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar
s un caos

g) Gestion de las relaciones

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente
beneficiosa intensifica la capacidad de ambos para crear valor. Es implica, que una

organizacion y su gestion de las relaciones con las partes interesadas, aumenta la
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capacidad de las partes para crear valor y optimizar el impacto en su desempleo, por
lo tanto, es importante la politica de proveedores claramente definidas por la alta
direccion, mantener proveedores fijos que suministren buenos productos y formaciéon
de equipos de expertos y de recursos con los socios

Calidad de servicio

En el mundo de la calidad, la calidad en el servicio ha repercutido en el desarrollo y
ampliacion de las empresas, y estas en la economia. Sin embargo, es importante anotar
que teorias no llegaron a la luz por si solas; tiene origenes que se remontan a las épocas
del desarrollo de la administracion y son las que abren paso a unas nuevas formas de
ver las organizaciones, formas innovadoras de dirigirlas y de hacer de ellas espacios
de crecimiento de la sociedad. (Vargas & Aldana, 2014)

Calidad de atencion al cliente

La calidad en la atencion al cliente la forman un conjunto de estrategias fundamentales
para garantizar la plena satisfaccion de los clientes y por lo tanto garantizar la vida de
las empresas.

Los beneficios que se obtiene con una buna atencion al cliente son los siguientes:

» Clientes leales y satisfechos
» Mayor cantidad de ventas, con ventas frecuentes con los mismos clientes y mas
clientes nuevos captados a través de clientes satisfechos.

» Buen concepto de parte de los clientes hacia la empresa

» Evita quejas y reclamos
Satisfaccion del cliente
En realidad este concepto es estimado para representar los grandes deseos de los
usuarios, sus carencias y expectativas, los cuales tienen relacion con la teoria de

eleccion del bien consumido, lo cual se basa en que los elementos fundamentales es
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de los usuarios es sus recursos disponibles para adquirir bienes y servicios de manera
limitada, en este sentido cuando los clientes adquieren algin bien o servicio toman en
consideracion sus costos y adquieren un conjunto de estos para la complacencia de sus
anhelos y carencia de la mejor manera posible.
Segun Paridi, (2017), el manifiesta que la satisfaccion del cliente “es la clave para una
mejora continua ya que facilita las identificaciones de areas criticas en las que
intervenir con prioridad; se trata de una herramienta de gestion que puede ser un
poderoso estimulo de aceleraciébn y orientacion para cambiar los aspectos
organizativos, culturales y técnicos.
También podemos decir que la satisfaccion del cliente es un indicador clave para
cualquier empresa que quiere quedarse mucho tiempo en la cresta de la ola o por lo
tanto se utiliza como una herramienta de gestion estratégicas”
Es el valor objetivamente la percepcion de estos sobre un conjunto de productos y
Servicios.
La importancia de la satisfaccion del cliente esto reside en que el cliente satisfecho
serd un activo para la empresa debido a que probablemente volvera usar sus servicios
o productos, a la vez dara una buena opinion al respecto de la empresa; esto por ende
conlleva un incremento de los ingresos para la empresa.
Por lo tanto, la satisfaccion del cliente el estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
Luego de la compra de un producto o servicio, los clientes experimentan un de estos
tres niveles o grados de satisfaccion:

v" Insatisfaccion: se produce cuando no se alcanza las expectativas del cliente.

v' Satisfaccion: se produce cuando se alcanza las expectativas del cliente.
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v' Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente

Modelo Europeo de calidad EFQM

El modelo EFQM, como modelo de calidad total, es un modelo de excelencia, que
todo tipo de organizaciones pueden utilizar y aplicar, tanto sanitarias como no
sanitarias. La EFQM es una organizacion sin animo de lucro creada en 1988 por 14
empresas europeas, con la finalidad de desarrollar un modelo de excelencia europeo.
Est4 enfocado a resultados y en el cliente, también, la gestion se realiza por procesos
y se apoya en la participacion de todos los miembros de la organizacion, teniendo en
cuenta aspectos éticos y sociales.

Coppini (2018) menciona que el modelo europeo de excelencia empresarial es un
método de autoevaluacion, ademas se basa en un analisis detallado del funcionamiento
de gestion de una organizacion, de igual modo, ha determinado los procesos de mejora
continua en entornos empresariales tanto piblicos como privados. En este modelo, un
elemento importante es el conjunto de criterios de excelencia empresarial que abarca
todas las areas del funcionamiento de una organizacion y también las reglas para
evaluar el comportamiento de la organizacion en cada criterio.

Por lo tanto, el Modelo EFQM de excelencia es un instrumento practico que ayuda a
las organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado, midiendo en qué
punto se encuentran dentro del camino hacia la excelencia, identificando posibles
carencias de la organizaciéon y definiendo acciones de mejora. Asimismo, es
importante porque:

Es un marco que las organizaciones pueden utilizar para ayudarse a desarrollar su

vision y las metas para el futuro de una manera tangible.
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Es un instrumento que las organizaciones pueden utilizar para identificar y extender
la naturaleza de su negocio, es decir, de las relaciones entre los distintos agentes
presentes en la actividad, y de las relaciones causa —efecto.

Es una herramienta que permita establecer un mismo lenguaje y de modo de pensar

en toda la organizacion.

Es una herramienta de diagnostico para determinar la salud actual de la organizacion,
detectando puntos de mejora e implantando acciones que le ayuden a mejorar
Composicion del modelo EFQM:

Liderazgo, Politica y estrategia, Personas, Alianzas y recursos, Procesos, Resultados

en los clientes, Resultados en las personas, Resultados en la sociedad y Resultados

clave

Circulo de calidad de Edward Deming

En contextos actuales las organizaciones estan inmersas en un entorno bastante
competitivo y de constantes cambios, es por ello que el control de calidad y la mejora
de los procesos, se han convertido en factores indispensables para la supervivencia de
las empresas, dado que necesitan una mejor gestion de sus recursos y actividades con
el fin de la consecucion de resultados eficientes y eficaces.

Pacheco (2019), consiste en un ciclo de mejora continua, basado en un método que
describe uno a uno los cuatro pasos: Planificar, hacer, verificar y actuar, los cuales se
debe seguir sistematicamente para lograr dicha mejora continua, entendiendo como
tal, al mejoramiento progresivo de la calidad. Es decir, es el método para instaurar un
sistema de mejora continua, con el objetivo de la autoevaluacion, destacando las
fortalezas que se debe tratar de mantener y las debilidades como areas de mejora sobre

los cuales se debe actuar.
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Su proposito fue implementar el PDCA como un proceso de mejora continua, para
convertir a las empresas sean competitivas en el mercado mundial.

Los 4 principios de Crosby

- La calidad se define como cumplimiento de requisitos;

- El sistema de calidad es la prevencion

- El estandar de realizacion es cero defectos

- Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento

Micro y pequeiias empresas

Definicion

En un sentido general, la empresa es la mas comun y constante actividad que una persona
como parte de su actividad laboral organiza: En esta unidad se involucra un conjunto de
acciones tales como el trabajo diario, esfuerzo personal o colectivo e inversiones para
lograr un fin determinado. Por lo tanto, se define a la empresa es una unidad econémica
que se dedica a la produccion de bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades y
deseos existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener un beneficio o utilidad.
(Thompson, 2018)

Una MYPE y/o negocio es mucho mas que un producto o servicio, razon por la que es
necesario contar un plan, que obliguen a pensar, investigar y trabajar en forma estratégica
sobre el negocio y no actuar solamente sobre la base de la institucion o el repentino deseo
de crear una empresa. Debe tener claro el emprendedor, la importancia que tiene el
enunciado llamado mision, que es lo que le llevara a definir por lo que hard y para quien

hara. (Santya, 2014).

Aportan al producto bruto interno PBI, generan empleo, motor de desarrollo

Caracteristicas
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Importancia de las micro y pequefias empresas
Las micro y pequefias empresas- MYPE promueven el crecimiento econdémico inclusivo
en la economia mundial, de igual modo en el Pert. El rol que desempenan es muy
importante puesto que originan empleos, es decir puestos de trabajo para las personas, el
autoempleo para las familias y posibilitan el crecimiento econdémico y social de cualquier
pais, asimismo disminuye la pobreza y las multiples carencias en su entorno geografico
y social, de igual modo, promueve la ampliacion financiera. (Baldeos, 2020)
Segun la norma denominado Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia
empresa —Ley N° 28015, que fue promulgada el 3 de julio del 2003 define: como la unidad
econdmica constituida ya sea por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial que tiene como propdsito desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
Servicios.
Puesto que las micro y pequefias empresas juegan un rol muy importante en el desarrollo
social economico de cada pais, por ser la mayor fuente generadora de empleo y agente
dinamizador del mercado, més aun en paises donde predomina la falta de empleo y
oportunidades de trabajo, los cuales son los problemas muy graves y urgentes por
resolver.

La importancia de las Mypes segin Aspilcueta (2018), se debe porque es la principal

unidad economica de generacion de empleo y alivio a la pobreza puesto que:
- Proporciona abundante puesto de trabajo
- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso
- Incentiva el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion
- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado

- Mejoran la distribucion del ingreso
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Contribuyen al ingreso nacional y el crecimiento econdmico

Empresa.

En relaciona la empresa a “es la unidad econdmica que se encuentra constituida por
una persona natural o juridica bajo cualquier forma societaria (Ley General de
Sociedades) cuyo objetivo es desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion de bienes o prestacion de servicios.” (Ministerio de la Produccion, 2018)
Caracteristicas de MYPE

Segun la Ley N° 30056, ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial especialmente
menciona en el articulo 5 las principales caracteristicas
En cuanto a lo referido a los niveles de ventas anuales: La microempresa son aquellas
cuyos montos no exceden las 150 UIT. Mientras que la pequefia empresa es cuando
sus ventas anuales son superiores a 150 UIT hasta el monto méximo de 1700 Unidades
impositivas tributarias UIT.
Las micro y pequefias empresas deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes:

Cuadro 1 Caracteristicas de las MYPES
Ventas anuales

Micro empresa Hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias UIT

Pequefia empresa Hasta el monto maximo de 1700 Unidades
Impositivas Tributarias UIT

Fuente: Ley N°30056
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Marco conceptual

Planeamiento estratégico

Es una herramienta moderna que toda empresa u organizacion debe aplicar para logar el
futuro deseado. Es el instrumento que sirve para la toma de decisiones y cuya elaboracion
y aplicacion requiere de conocimientos y del compromiso e involucramiento de todos los
miembros de la empresa. También te permite conocer los objetivos claramente
establecidos, teniendo en cuenta el conocimiento profundo de la realidad, de los recursos,
limitaciones y del conocimiento del entorno. (Rodriguez, 2019)

Planeacion estratégica

Es un proceso reflexivo y sistematico para determinar una direccion y un curso de
acciones para lograr un futuro deseable. La planificacion estratégica delinea un estado
futuro deseado y una direccion clara y prioridades en forma de conjunto escrito de metas,
objetivos, acciones y resultados para lograr ese futuro. Finalmente, el plan estratégico
debe enfocar la atencion de las personas y guiar la asignaciéon de recursos en la
organizacion. (Weston, 2020)

La gestion de calidad

El planeamiento estratégico es un instrumento de gestion que permite establecer el
quehacer y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas y
objetivos, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En ese
sentido es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior de cualquier
organizacion. Por lo tanto, es un proceso de formulaciéon y establecimiento de objetivos

de los planes de accidon que conduciran a logar los objetivos. (Roncancio, 2018)

Es una serie de procesos sistematicos que le permiten a cualquier organizacion planear,

ejecutar y controlar las distintas actividades; lo cual garantiza estabilidad, credibilidad y
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consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas y satisfaccion de los
clientes. (Cadena, 2018).

Circulo de calidad

El nombre del ciclo PDCA viene de las siglas Planificar, hacer, verificar y actuar, tambien
es conocido como ciclo de mejora continua o circulo de Deming. Esta metodologia
describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica para
lograr la mejora continua, entiendiendo como tal almejoramiento continuado de la
calidad: disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas,

prevision y eliminacion de riesgos potenciales. (Anguasha, 2019)
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I1. HIPOTESIS

En investigaciones descriptivas pueden ser utilizadas las hipotesis para predecir o estimar
valores de variables que forman parte del estudio que interesa medir, sin embargo, en este
tipo de investigacion no requieren el planteamiento de estas hipotesis. De igual modo
agrega que en una investigacion cualitativa puede prescindirse del planteamiento de la
hipdtesis porque no se hacen suposiciones previas, se busca indagar desde lo subjetivo la
interpretacion de las personas acerca de los fendémenos de la realidad que se investigan y

por tanto no hay medicion posible. (Amaiquema, Vera, & Zumba, 2019).

La presente investigacion Propuesta de mejora del planeamiento estratégico y gestion de
calidad en la microempresa Ferrluz E.I.R.L del Distrito de La Union, Huanuco, 2021,

no se planteod hipdtesis por ser una investigacion descriptiva de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de propuesta.
No experimental

Segun, Hernadez, Fernandez, & Baptista (2018) establece que el disefio es no
experimental debido a que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigaciébn no experimental es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

- Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a las variables
Planeamiento estratégico y Gestion de calidad en la microempresa Ferrluz E.I.R.L del
Distrito de La Union; Huanuco, 2021, solo se observd conforme a la realidad sin sufrir

ningun tipo de modificaciones.

Transversal: Segun Hernddez, Fernandez, & Baptista, (2018) indica que el disefio
transversal o transeccional cuando recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico.

Fue transversal porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora del Planeamiento
estratégico y Gestion de calidad en la microempresa Ferrluz E.ILR.L del Distrito de La
Union; Huanuco, 2021, se desarrollo en un espacio de tiempo determinado teniendo un

inicio y un fin especificamente el afio 2021.
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Es descriptivo

Se caracterizan en observar y documentar diversos aspectos de una situacion o de un
fenomeno que ocurre de forma natural , es decir, es descriptiva “porque el investigador
busca y recoge informacion con respecto a una situacion previamente determinada (objeto
de estudio) no presentandose la administracion o control de un tratamiento, no se
establece la influencia de las variables extrafias, solo se limita a recoger la informacion

que nos proporciona la situacion actual o hechos ocurridos”. (Paniagua & Condori, 2018).

- Fue descriptivo porque solo se describio las caracteristicas de Planeamiento
estratégico y Gestion de calidad en la microempresa Ferrluz E.LLR.L del Distrito de

La Unio6n; Huanuco, 2021.

4.2. Poblacion y universo

4.2.1. Poblacion

Es el conjunto de casos, determinado, limitado y posible, que formara para la eleccion de
la muestra, y que cumple con una sucesion de criterios determinados. Ademas, los
criterios que especifican las caracteristicas que la poblacion debe poseer, se denomina
criterios estos son los de inclusion, exclusion y eliminacion, que delimitan la poblacion
electiva. (Arias, Villasis, & Miranda, 2016),

Se utilizd una poblacién de 10 trabajadores de la microempresa Ferrluz E.ILR.L del
Distrito de La union, Hunuco, 2021. Para ambas variables planeamiento estratégico y

gestion de calidad.

4.2.2. Muestra
La muestra es un conjunto de elementos (objetos o sujetos) que constituyen una parte

representativa de la poblacion. Asimismo, la forma de seleccionar una muestra lo
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suficientemente representativa de una poblacion cuta informacion permita inferir las

propiedades o caracteristicas de toda la poblacion. (Paniagua & Condori, 2018),

Existen diferentes métodos de muestro para la determinacion de la muestra por lo tanto

en la presente investigacion se utilizé el muestreo no probabilistico.

El muestreo no probabilistico lo cual se conoce no aleatorio o dirigido para realizarlo es

importante que se tenga conocimiento la relacion entre elementos. Entre los métodos de

muestreo no probabilistico se utilizd el muestreo intencional y por conveniencia por la

accesibilidad. (Paniagua & Condori, 2018)

- Se utilizé6 una muestra de 10 trabajadores de la microempresa Ferrluz E.ILR. L del
Distrito de La unién, Huanuco, 2021. Para ambas variables Gestion de calidad y

Planeamiento Estratégico.

39



oy

Uuoo BIPIW  OS

M
SE[ 21qO0S SAIUI[D SO[ B BPBRNIIPE seaneyadxy,,
UQIOBULIOJUI BPULIQ BSAIdWd € UQIOBWLIOJU] | UOISUQWIP  ©] seAaneyoadxy
AU OLIBUONISAND [ (8107 ‘euope)))
[e uorduaje ap sosao01d SO[ & ojuend ua u09 A ©1SONOUd | *SAUAI[D so|
enunuod erolow e ezijedl esaxdwo e op BOIUIY) B[ UOD) op uoIdIEJSTIES A
"PepI[IqeJuO0d
S9JUAI[O SO ap dred pepIiqeyguo) R P @M.on omo 5 seaneoadxa se|
) 1OUDIOL
op pepIIqeLIuod op o3 esardwo B PUSY u0d njdumo ered
SaJopedtput ouadwasep |0
sepejuowd[duwr SNS U0d BIIPIW
By pel jau BIOUSIO eIp U9 BIOUQISISUOD
: SQUOIJO® SB[ P BUN BPED UD BIOUAIIIJO o 3s  pepIIqIPAIo,, £ pepiqiqipao
9P [9AIU [3 apIui 3s esaiduwid e ug uoisuouwiip ¥ PEPI[IQIPaI) ‘pepIIqeIsd
eznuered  [end
pepI[ed 9p uonsas eun eied :
O] ‘sopepiAnoe
sojuarwIpadold elouew esaxdwo e] ug OLIBUOI}SaNI e
: j sejunst
sepesisadns [© UOJ A B)SONOUd - m pepifes
Se[ Je[O1U0D
b Te[onuoy | ey op BOIUIY) B [1e[04 op uonsan
0 sepe[onu0d uos esaxdwd : Temnoddld ‘reouerd
uo)) "IB[0NU0d A i
B[ UQ SBPBZI[BAI SOPBPIANIIE SB| uoIBZIuL3I0
’ o Iemnoafo ‘resuerd o
' Iombyend
seaie) 1endaly SaI0peoIpul )
o e uoyudd Q[
se[ sepo} Jenoald ered eorjruerd og SNS U0d BIPIW ‘
: : onb soo1RWISIS
s . peproedes,, : ’
sepeorjrue[d $0$3201d 9p Q113
W] : Iedue[d | uQIsuwdWIp B :
’ quowrerAdxd uorony esaxdwo e ud BUN SO pepI[RD
BZI[BA1 ONnb SOPEPIANOL SAIUAIDJIP SB] S0S2001d | 9p UQNSAZ e
NOIDIAIIN SANOISNHINIA
Hd VIVOSH SINH.LI STHOAVOIIANI NOIDINIAAA SANOISNANIA NOIDINIAAd HTAVIIVA

Sd[qeLIBA IP ugnezIjeuone.ddo £ ugRIUYdIq €'




1%

SQI10pEOIPUL

SNS uod BIIPIW

sorenue | 9s .S0ADRI[qo

HIT
SOPEPIATIOR SQJUAIIJIP sef Jetofow ered soAnalqo | £ sejow,, soAnRlqO
ser3o)ensa euasIp as esardwo e[ ug 1009[qeISy | uoIsuowIp B K se1oN
BI30)B1SO
esaxdwo e[ vjUALIO B[ 9P UOIDIJ[d
) OLIBUOI)S9ND
as anb sey ua seonijod op suodsip oS K sisiieuy : .

[2 u09 A )SoNouUd

SEPENOdpE OU SBI39)eIISd eonyod gl B[ 9p BOIUDY] B[

Se] op e[NULIOJaI esaIdwd B | 9P UQIOR[NWLIO] | u0)  "BISoIRNSd

A ‘uoroeynuiio

0013918159 Ue[d un BUINXD A ! J

. ‘VYAod £ ugisia

TR Je[[OLIESIP 9P PepI[eul B[ U0D VO] | ®BUIOIUI OUIOJUD S10DEA DL

‘ SISI[eUR UN BZI[BdI dS esairdwo e ug | [9p uOIdBN[BAY puoIpl

SNS U0d BIIPOW
oleqen op eyyosoqy e[ op a1red owod | UOISIW A UQISIA | dS uonsan, uonsan

UOISIA A uoIsiw e[ eorjde esardwod e

op uoIOBIR[O(J

uoIsuowilp e

op ojuswNISU|

ns ouoduur
onb  sepuewop
K sorquied
SO] BIUAND
ud OpudIud}
‘soAnafqo

A sejowl
se[ Jezuedpe ered
SQuUOIoBZIUBSIO
se[

JOI110091  UdQap
onb ourwed
[@ A 130eyonb
& 19091qeIsd
oymwrad

onb uonsa3
op ojudWNIISUL
un sq

02139)8.1)S3 0
judruIRdUR[q

QU
[op uoroude ef ered ugroeuwLIOJUl
B[ U0D UBJUSND SOIOPLIOQE[0D SO

esaxduwd
B[ 902130 9s anb sojonpoid A uoroudje
B[ UOD SOYIJJSIILS UBISI SAUII[D SO

uopuadxd
onb sojonpouid sof ap sopepuoq

UQIOdRSNEeS

OLIBUONISAND [d
U0 £ 8)SoNOu0 |
op BOIUDY) B[ UOD)

"UQIOOBJSIES
K uoroBwWIONU]
SQIOpEOIPUI  SNS




[4%4

MOy

SQUOIJIE A S0S9901d SOJ Ud SBAIIOLIOD
SOUOI00® UBZI[eal 3s esaxdwd e ug

SOUIDIUI 9 SOUIIXD SAI0JOBJ SO QJUIJ
seprpaw uewo} 9s esaxdwo e| ug

SBAI}OQ1I00
N1 (0] ]
Iezieoy

ouddwasap
[9 IIPIN
SOUIOIUI 9

OulId1X9 $§310}0¢e]
3P UQISIASY

OLIBUOT)SIND

[2 U0J A ©}SANOUD
B[ 9P BOIUDY) B
Uo0)) "SBAIIDALIOD
K oudduwasap
‘sa10308]
saJopedrpul

SNS U0D BIIPIW
S SOUOISIOAP
ap BWIO],,
uorsuowIip e

SOUOISIOAP
op ewWO]T,

SOIOpEIOqR[0d
SO[ op ouadwasap [ QJUSWEB}IILIOD
uen[ead os esaxdwsd e uyg

oze[d o31e[ A 03100
B S0A1}A[qO A sejow S| UAIJ[qeISA S

SOpEepIAIOR

se[ Jijdwno eied sauordIpUOd
K s0SIn231 $O] eUIISE esaidwo e

ozerd
031e] B 0A1R[QO
10091qeIsq

0SINJAI
op uoIoRUSISY

OLIBUOI}SAND
[2 u09 A ©)SaNOUd
B[ 9p ®BOIUDY
e[ uo) ‘soze[d

K ‘ugroeugise
‘soAnRIqO

(810C
‘orouedu0y)

'soAn3alqo

SO[ Ie30]
e URIIONPUOD
anb uorooe
op soueld sof
op soAnalqo ap
OJUDIWIII[qLISD
K uoroenuwiIog
op o0sao01d un
S9 ‘ojue) Of Jod
"UoIOBZIUB3I0
Jombrend

op JoLIUI
e SOUOISIOAP
op ewo) e[ eied
[eludwrepuny
BIUDIWIRLIDY

BUN SO OPNUIS
9S9 Uy "OuIOJud




4.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

4.4.1. Técnica

Segun Herndndez & Avila , (2020), las técnicas de recojo de datos comprenden
procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener informacion
necesaria para dar respuesta a las preguntas de investigacion. Por lo tanto, las técnicas
se refieren a procedimientos de actuacion concreta y particular de recojo de

informacion relacionada con el método de investigacion que se esté utilizando.

La técnica que se utilizo para el desarrollo de la investigacion fue la encuesta.

La encuesta, es una técnica de recopilacion de informacioén de manera sistematica y
ordenada de una muestra de estudio sobre las variables consideradas en la
investigacion, en este caso esta referido a la cultura tributaria y cumplimiento de

obligaciones tributarias.

4.4.2. Instrumento

Es un recurso que te permite acercarte para la recoleccion de datos o extraer de ellos
informacion. De este modo el instrumento sintetiza la parte preparatoria conteniendo
los aportes del marco tedrico. Por lo tanto, en esta investigacion se utilizo el

cuestionario como instrumento

Cuestionario

El cuestionario es un instrumento para el recojo de datos de los entrevistados a partir
de la formulacion de las preguntas. El cuestionario es el reflejo de toda la
problemadtica planteada en la investigacion, debe traducir en constatacion empirica
los conceptos que estan en el esquema generador que es el modelo de analisis. El

cuestionario es el instrumento del método de encuesta para obtener la informacion
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pertinente que permite contrastar el modelo de anélisis. Es la etapa muy delicada en
el proceso de investigacion y en la encuesta en particular. Lopez & Fachelli, (2015).
El instrumento que se utilizd para la recoleccion de datos fue estructurado con 20
preguntas 10 para la variable planeamiento estratégico y 10 para la variable gestion

de calidad.

4.5. Plan de analisis

Para el desarrollo y cumplimiento de objetivos se realizo la revision del material
bibliografico y también los trabajos de investigacion para lo cual se utilizo las fichas
bibliograficas en la que se registrd la informacioén, asimismo se recogid los datos
mediante el cuestionario, aplicado tanto representante y los demas colaboradores
sobre las caracteristicas de la gestion de calidad y planeamiento estratégico, luego a
través del método explicativo se explica de como se desarrolld las caracteristicas
principales de gestion de calidad, planeamiento estratégico y luego se procedié a
examinar los resultados teniendo en cuenta el marco tedrico y antecedentes y luego

se utilizd el programa power point para elaboracion la ponencia.
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4.7. Principios éticos
El siguiente trabajo de investigacion se rigio bajo ciertos principios €ticos que debe
cumplir la investigacion cientifica tales como normas y reglamentos para grados y

titulos, el cual orienta de como se debe de llevar a cabo el proceso de investigacion.

Proteccion de la persona: Se utilizd este principio a fin de proteger los datos
personales de los propietarios y clientes quienes participaron en la investigacion. Con
respecto a la informacion obtenida fue utilizado exclusivamente para el desarrollo de la
investigacion y no se divulgaron informacion sin la debida autorizacion de los
participantes. Durante el desarrollo de la investigacion los participantes expresaron que

se debe mantener en reserva la informacion brindada por temas de seguridad.

Libre participacion y derecho para estar informado: A fin de obtener informacion,
se aplico un cuestionario a los trabajadores las micro y pequefas empresas del rubro
ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de san Martin de Porres, Lima, 2021. En donde
se le hizo llegar un comunicado a cada representante de las MYPES sobre la
investigacion que se realizo a fin de garantizar la libre participacion de los trabajadores.
Con la informacion brindada se evitdé posibles cuestionamientos y tergiversacion en

cuanto al desarrollo de la investigacion.

Beneficencia no maleficencia: La presente investigacion sirve de ayuda para los
Representantes de las MYPES, quienes fueron informados sobre el diagnostico de sus

negocios durante el periodo de la investigacion. Ademas, el estudio no provoco ningin

dafio a las MYPES.

Cuidado de medio ambiente y biodiversidad: En la presente investigacion, se respeto
el cuidado del medio ambiente. Nuestra mision como estudiantes es asegurar el uso

sostenible de los recursos naturales y la calidad ambiental en beneficio de las personas

47



y el entorno en donde se desarrollas las MYPES. Asimismo, se utilizo los recursos de
manera responsable, a fin de garantizar el crecimiento econdémico y al desarrollo
sostenible. En donde, se utilizd papel bond reciclado para los cuestionarios que se
utilizaron para recopilar la informacion de los colaboradores de las MYPES.
Minimizando la contaminacion del medio ambiente, también contribuye con el ahorro
de energia una vez cargado la laptop se procedid a desconectar, en cuanto a la

iluminacion se utilizé focos led garantizando el ahorro de energia.

Justicia: En el presente estudio, se tratdé a todos los trabadores de las MYPES por
igualdad, respetando las opiniones sin contradecir ni criticarlos, también se respeto sus

comentarios que tengan con respecto al desarrollo de la investigacion.

Integridad cientifica: Durante el desarrollo de la investigacién no se manipuld los
datos de manera indebida como la modificacion o falsificacion de lo obtenido,
tampoco se falsifico. Este principio, permitira garantizar a que los futuros profesionales

y ciudadanos puedan ser personas con valores y firmes con nuestras acciones.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del planeamiento estratégico como instrumento de gestion en la

microempresa FERRLUZ E.LR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

El planeamiento estratégico como Instrumentos de gestion N %
La empresa aplica la mision y vision como parte de filosofia de

trabajo

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 40.00
Indiferente 2 20.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
En la empresa se realiza el analisis FODA con la finalidad de

desarrollar un plan estratégico

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 40.00
Indiferente 3 30.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
La empresa reformula las estrategias no adecuadas

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 30.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Hudnuco, 2021
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Tabla 2

Caracteristicas de las metas y objetivos del planeamiento estratégico en la

microempresa FERRLUZ E.LR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

Metas y objetivos del planeamiento estratégico N %

Se dispone de politicas en las que se orienta la empresa

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 30.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
En la empresa se disefia estrategias para mejorar las

diferentes actividades

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 1 10.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
La empresa asigna los recursos y condiciones para cumplir

las actividades

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 10.00
Indiferente 6 60.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
Se establecen las metas y objetivos a corto y largo plazo

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 20.00
Indiferente 5 50.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Hudnuco, 2021
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Tabla 3

Caracteristicas de la toma de decisiones en el acorde al planeamiento estratégico en la

microempresa FERRLUZ E.ILR.L del distrito de La Union, Hudnuco, 2021

Toma de decisiones en el planeamiento estratégico N %
En la empresa se evaliian correctamente el desempefio

de los colaboradores

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 1 100.00
Indiferente 5 50.00
De acuerdo 2 200.00
Totalmente de acuerdo 1 100.00
Total 10 100.00
En la empresa se toman medidas frente los factores

externos e internos

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 1 10.00
Indiferente 5 50.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
En la empresa se realizan acciones correctivas en los

procesos y acciones

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 2 20.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

FERRLUZ E.IR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021
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Tabla 4

Caracteristicas de procesos sistemdticos en gestion de calidad en la microempresa

FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Unidén, Huanuco, 2021

Procesos sistematicos en gestion de calidad N %

Las diferentes actividades que realiza en la
empresa fueron previamente planificadas

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 0 0.00
Indiferente 5 50.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
El representante de la empresa socializa lo

planificado para ejecutar todas las tareas

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 0 0.00
Indiferente 3 30.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
Las actividades realizadas en la empresa

son controladas o supervisadas

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 0 0.00
Indiferente 3 30.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
En la empresa maneja procedimientos

para una gestion de calidad

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 0 0.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021
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Tabla 5

Caracteristicas de credibilidad de gestion de calidad en la microempresa FERRLUZ

E.IR.L del distrito de La Unién, Huanuco, 2021

La credibilidad en la gestion de calidad N %
En la empresa se mide el nivel de eficiencia

en cada una de las acciones implementadas

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 1 10.00
Indiferente 3 30.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
La empresa goza de confiabilidad de parte

de los clientes

Totalmente desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 3 30.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 10 100.00
La empresa realiza la mejora continua en cuanto a los procesos de

atencion al cliente

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 20.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

FERRLUZ E.IR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

53



Tabla 6

Expectativas de gestion de calidad en la microempresa FERRLUZ E.LR.L del distrito de

La Union, Huanuco, 2021

Las expectativas en la gestion de calidad N %
La informacion brindada a los clientes de los

productos satisface sus expectativas

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 10.00
Indiferente 4 40.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
Los clientes estan satisfechos con la atencion

y con la calidad del bien que se ofrece la empresa

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 30.00
Indiferente 3 30.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
Los colaboradores cuentan con la informacion

para la atencion del cliente

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 40.00
Indiferente 2 20.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

FERRLUZ E.IR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021
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Tabla 7

Propuesta de mejora del planteamiento estratégico y Gestion de Calidad en la
microempresa FERRLUZ E.LR.L del distrito de La Union -Hudanuco, 2021

planeamiento
estratégico

desempefio del personal,
tampoco se toma
medidas frente a los
factores  externos e
internos ni se realizan
acciones correctivas en
los procesos y acciones

Capacitar al personal en
sus funciones

Contrarrestar los
factores externos
Realizar las acciones
correctivasen los
procesos

Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados- problema
resultados
Deficiencias en la | El representante de la | Determinar la mision y | Representante
aplicacion del | empresa no aplica el vision
planeamiento planeamiento
estratégico como | estratégico como | Realizar el analisis
instrumento de gestion | instrumento de gestion | FODA
- Para conocer la
situaciéon interna y
externa
- Determinar las
debilidades y las
amenazas
Formular estrategias
para cada una de las
actividades
Metas y objetivos del | En la empresa en la | Disefiar las politicas que | Representante
planeamiento mayoria de las veces no | orientan a la empresa
estratégico muy | se realizan las | )
subjetivos actividades en funcion a | Disefiar las estrategias
las metas y objetivos, | Para mejorar las
tampoco se asignan actividades.
recursos para cumplir
las metas Brindar condiciones para
la realizacion optima de
las actividades
Determinar los plazos
para las actividades
Toma de decisiones al | La mayoria de las veces | Evaluar el desempefio El
margen del no se evaltan el | del personal. representante
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Dificultades de los | La mayoria de Ilas | Planificar previamente El
procesos sistematicos | actividades no fueron las actividades para lo | representante
en gestion de calidad previamente cual debe involucrar a

planificadas, tampoco se | todo el personal

socializa con el personal
Gestion de calidad que | la mayoria de las | El representante de El
no permite la | acciones que realiza no | alinear las acciones a los | representante
credibilidad apuntan a una gestion de | objetivos de la empresa

calidad para lo cual debe

capacitar al personal

Gestion de calidad sin | la  mayoria de las | capacitar al personal El
expectativas a  los | gestiones que realiza en | para que planifiquen | representante

clientes

la empresa no cubren las
expectativa de  los
clientes

cada uno de las acciones
y actividades alineadas a
los objetivos de la
empresa y a las
expectativas de los
clientes
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PLAN DE

1.

2. Mision

3. Vision:

MEJORA PARA LA MICROEMPRESA FERRETERIA FERRLUZ E.I.R.L
Datos generales
Nombre o razon social: FERRETERIA FERRLUZ E.I.R.L

Giro de la empresa: Servicio

Direccién: Huanuco- Peru JR. COMERCIO NRO. 605 CENT LA UNION
Nombre del representante: Dueios de las inmobiliarias

Historia:

Ferrluz empresa individual de responsabilidad limitada es una empresa
peruana localizada en Huénuco, dos de mayo, la union, inicio sus actividades
economicas el 05/02/2014. Esta empresa fue inscrita el 06/02/2014 como
una EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA.
La ferreria, es una microempresa dedicada a la venta de materiales de
construccion para: viviendas, locales comerciales y departamentos, etc.
Enfocados en ayudar a encontrar hogares a familias que se encuentran en la

busqueda de un lugar ideal para poder habitarlas.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes asegurando que la
construccion, de las viviendas y venta de los materiales sean de calidad para
ello trabajamos con ética, honestidad, atencion competente y personalizada a

nuestros clientes.

Ser una empresa reconocida a nivel Regional, que nuestros clientes piensen

en nosotros como su primera opcion cuando se trata de construir, vender,

comprar y alquilar una vivienda, por ultimo ampliar nuestro local.
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4. Objetivos

- Compromiso: Trabajamos en equipo, para lograr alcanzar nuestras metas y
objetivos organizacionales.

- Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo lo que prometemos en
las fechas y tiempos establecidos con nuestros clientes.

- Cumplimento: Entregamos nuestros proyectos en la fecha pactada con los
clientes.

- Calidad: Realizamos ventas de materiales de construccion inspeccionadas

5. Productos y o servicios

- Las empresas ferreteria se encargan de la venta de materiales para la
construccion de departamentos, locales comerciales, etc.

6. Organigrama

Duefia y/o Gerente

Conductor repartidores moi
Personal de limpieza
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6.1. Descripcion de Funciones

Duena y/o Gerente

Cargo Dueia y/o Gerente

- Docente de nivel primaria

- Experiencia minima de 6 meses.
- Habilitado profesional.

Perfil o .
- Tener capacitaciones actualizadas.
- Conocimientos en construcciones.

- Experiencia en el manejo de empresa rubro ferreteria.

- Planificar y supervisar las operaciones de la empresa.

- Evaluar la factibilidad econémica y financiera de la empresa
Funciones

- Reuniones mensuales con los trabajadores.

- Encargarse de la planilla de los trabajadores.
- Evaluar el desempefio del personal.

- Evaluar la capacitacion en los trabajadores.

- Diseiar estrategias, metas y objetivos organizacionales.

Asistente Administrativo

Cargo Asistente Administrativo

Perfil - experiencia comprobada de administrador o asistente.

- Conocimiento de los sistemas y procedimientos de gestion de

- oficinas.

- Atencion a los detalles y habilidades para la resolucion de
problemas.

- Excelentes habilidades de comunicacion escrita y verbal.

- Fuertes habilidades organizativas y de planificacion y manejo de
comprobantes de pago.
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Funciones

Manejo de informacién de parte administrativa, contables y ventas
de materiales.

Revision de areas, planos aprobados para la construccion.

Atender y brindar orientacion a los clientes.

Cargo

Conductor 1

Perfil

Educacion minima secundaria completa.
Tener entre 18 a 35 afios.
Ejecutar las labores de conduccion de vehiculos (volquete

pequefio, con el fin de movilizar, materiales de construccion,

conforme a las normas y procedimientos vigentes.

Funciones

Trasladar con el vehiculo (volquete pequeio). cementos, fierros y
agregados a diferentes ubicaciones que realizan la compra.
Conducir y velar por el buen funcionamiento del vehiculo
asignado, mantener el vehiculo en buen estado

Cumplir estrictamente las normas sobre seguridad, prevencion
de accidentes y demas disposiciones vigentes.

Informar oportunamente a su superior inmediato las fallas

detectadas en su vehiculo.

Cargo

Conductor 2

Perfil

Educacion minima secundaria completa.
Tener entre 18 a 35 afios.

Ejecutar las labores de conduccion de vehiculos ( moto carga), con
el fin de movilizar, materiales de construccion , conforme a las
normas y procedimientos vigentes.

Funciones

Cumplir con las indicaciones de la dueiia.

Trasladar con el vehiculo (volquete pequeiio). cementos y

agregados a diferentes ubicaciones que realizan la compra.

Trabajador 1

Cargo

trabajador 1
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Perfil

- Educacion minima secundaria completa.

- Tener entre 18 a 35 afios

- Experiencia en venta de materiales de construcciéon minimo 3
meses.

Funciones

- Realizar inspecciones del vehiculo antes de salir para entregar
los materiales

- Empaquetar y cargar los materiales en volquete pequena de
acuerdo con las especificaciones de la empresa

- Entregar pedidos a clientes en rutas asignadas

- Mantener comunicacion continua con el despachador de ruta

- Descarga de mercancias seglin especificaciones del cliente

- Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que los
productos satisfacen sus necesidades

- Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente

Trabajador 2

Cargo

- Educacion minima secundaria completa.

- Tener entre 18 a 35 afios
Experiencia en venta de materiales de construccion minimo 3
meses.

Funciones

- Realizar inspecciones del vehiculo antes de salir para entregar
los materiales

- Empaquetar y cargar los materiales en volquete pequefia de
acuerdo con las especificaciones de la empresa

- Entregar pedidos a clientes en rutas asignadas

- Mantener comunicacion continua con el despachador de ruta

- Descarga de mercancias seglin especificaciones del cliente

- Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que los
productos satisfacen sus necesidades

Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente

Trabajador 3

Cargo

trabajador 3

Perfil

- Educacion minima secundaria completa.
- Tener entre 18 a 35 afios

Experiencia en venta de materiales de construcciéon minimo 3 meses.
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Funciones

- Realizar inspecciones del vehiculo antes de salir para entregar
los materiales

- Empaquetar y cargar los materiales en volquete pequena de
acuerdo con las especificaciones de la empresa

- Entregar pedidos a clientes en rutas asignadas

- Mantener comunicacion continua con el despachador de ruta

- Descarga de mercancias seglin especificaciones del cliente

- Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que los
productos satisfacen sus necesidades

Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente

Trabajador 4

Cargo

- Educacién minima secundaria completa.
- Tener entre 18 a 35 afios

Experiencia en venta de materiales de construccion minimo 3
meses.

Funciones

- Realizar inspecciones del vehiculo antes de salir para entregar
los materiales

- Empaquetar y cargar los materiales en volquete pequefia de
acuerdo con las especificaciones de la empresa

- Entregar pedidos a clientes en rutas asignadas

- Mantener comunicacion continua con el despachador de ruta

- Descarga de mercancias segun especificaciones del cliente

- Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que los
productos satisfacen sus necesidades

Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente

Trabajador 5

Cargo

trabajador 5

Perfil

- Educacion minima secundaria completa.
- Tener entre 18 a 35 afios

Experiencia en venta de materiales de construccion minimo 3
meses.
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Funciones

- Realizar inspecciones del vehiculo antes de salir para entregar
los materiales

- Empaquetar y cargar los materiales en volquete pequefia de
acuerdo con las especificaciones de la empresa

- Entregar pedidos a clientes en rutas asignadas

- Mantener comunicacion continua con el despachador de ruta

- Descarga de mercancias seglin especificaciones del cliente

- Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que los
productos satisfacen sus necesidades

Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente

Personal de limpieza

Cargo -

Experiencia laboral demostrable como personal de limpieza
Capacidad para manejar maquinaria y equipos pesados
Conocimiento de suministros y productos quimicos de
limpieza

Familiaridad con las fichas de datos de seguridad de materiales
Integridad

Funciones -

Limpiar, almacenar y suministrar areas designadas de las
instalaciones (limpiar el polvo, barrer, aspirar, fregar, limpiar
salidas de aire del techo, limpiar los servicios, etc.)

Realizar y documentar actividades rutinarias de mantenimiento
e inspeccion

Llevar a cabo tareas de limpieza profunda y proyectos
especiales

Avisar de la gestion de las deficiencias que se produzcan o de
la necesidad de reparaciones

Hacer ajustes y reparaciones menores

Abastecer y mantener salas de suministro.

Diagnostico General

Analisis FODA OPORTUNIDADES AMENEZAS

- Acceso a nuevas - Inflacion a los
tecnologias precios

- Obtencién de - Desempleo
contratos con la - Competencia
Municipalidad. de otras

- Edificacion de nuevos ferreterias.
sectores. - Poco stock de

materiales
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- Apertura de otras

sucursales.

FORTALEZAS
-  Variedad de

F-O

El personal que realiza las

F-A

Trabajar en el desarrollo

productos. reparticiones de materiales a los | de la competividad
- Servicios  al clientes con demanda ejecutando el
cliente. insatisfecha que hay en el rubro | planeamiento estratégico
- Tiempos de ferreteria para poder ofrecerle que
entrega una serie de promociones para .
inmediata que estos opten por comprar y permitan que las
- Calidad de la construir un inmueble. i)nnpilraist?tsis:sr; hagan
mercancia frente a la competencia.
DEBILIDADES D-O D-A
Buscar alcanzar Buscar implementar la
. Una  sola _una excelente imagen . calidad total en las
d organizacional para hacer cubrir | empresas lo cual
sece las expectativas de los clientes y | permitird que los clientes
- Faltadeuna de la sociedad en general. se fidelicen y la empresa
cl.ara . se posicione en la mente
dlI‘GCC’lO.Il de los clientes y logre ser
estrategica. reconocida para poder
- No  contar ser sujetos a créditos
C?n_ una debido para contar con
pagina \?ve.b un respaldo econdémico
de servicio con la cual se pueda
al cliente. invertir en cualquier
- Falta ‘ ‘de oportunidad que se
capacitacion presente en el sector
a sus empresarial.
trabajadores
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las Mypes

Dificultad en aplicar la mision
y visidén como parte de
filosofia de trabajo

Esto demuestra que en las micro y pequefias empresas, la
falta de planificacion y el establecimiento de una vision y
objetivos.

Analisis de foda con la
finalidad de desarrollar un
plan estratégico

La mayoria de las micro y pequefias empresas no hacen uso
del instrumento foda, para que puedan conocer la situacion
actual de la empresa tanto nivel interno como externo.

Reformulacion de las
estrategias no adecuadas

La gerencia general debe trabajar en la implementacion de
estrategias y encargarse de comunicar y verificar que todos
hayan entendido las estrategias de la empresa.

Disposicion de politicas en el
que se orienta la empresa

La mayoria de los integrantes de la microempresa en
estudio menciona que se encamine en funcion al momento

Disefio de estrategias para
mejorar las diferentes
actividades

La mayoria de las microempresa al no contar con un disefio
de estrategias no tienden a posicionarse en el mercado ni
tampoco los bienes que vende.

Asignacion de recursos y
condiciones para cumplir las
actividades

La mayoria de los integrantes de la microempresa , no se
asigna los recursos para el cumplimiento de las actividades
de la empresa entre ellas en capacitacion del personal.

Establecimiento de metas y
objetivos a corto y largo plazo

La microempresa no se desarrolla las actividades en funcion
a las metas y objetivos ya sea de corto y largo plazo.

Evaluacion correctamente el
desempeiio de los
colaboradores

En la microempresa  aprecian que el sistema de evaluacion
que practican no evaltan correctamente los desempefios de
los trabajadores.

Medidas frente a los factores
externos e internos

La mayoria no toman medidas frente a los factores externos
e internos que se presentan ya sea aspectos a favor en contra
de la empresa.

Realizan acciones correctivas
en los procesos y acciones

La mayoria de los integrantes de la empresa mencionan que
en la microempresa no realizan acciones correctivas en los
procesos puesto que no se evidencia ninguna propuesta de
mejora que se plantea.

Las diferentes actividades
fueron previamente
planificados

En la microempresa se siente indiferente a las diferentes
actividades que realiza debido a que no son previamente
planificados tampoco no participaron en la planificacion las
personas directamente vinculadas a las actividades.
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Goza de confiabilidad de parte
de los clientes

En la microempresa predomina la indiferencia, seguida de
desacuerdo lo cual implica los clientas no guardan
confiabilidad, debido a diversos factores especialmente
calidad de producto y calidad de servicio.

Realizan la mejora continua
en cuanto a los procesos de
atencion al cliente

En la microempresa se evidencia la indiferencia, dado que
en los procesos de atencion no se desarrolla las mejoras para
promover una relacion armoniosa con los clientes
garantizando asi, su desarrollo empresarial.

Informacion brindada a los
clientes de los productos
satisface sus expectativas

En la microempresa se evidencia la indiferencia, dado que
en la informacién que brinda por parte de los colaboradores
a los clientes en relacion a los productos no satisfacen sus
expectativas

Los colaboradores cuentan
con la informacion para
atencion del cliente

En la microempresa se observa que existe un desacuerdo en
relacion a la informacion con que cuentan los colabores no
es efectivo ni menos productivo
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8. Problemas

Indicadores

problemas

Surgimiento del
problema

Dificultad en aplicar la mision y
vision como parte de filosofia de
trabajo

Esto demuestra que en las
micro y pequeias empresas,
la falta de planificacion y el

Esto se da por la falta
de conocimiento , y
ser capacitados sobre
la vision y mision

e acerca de una
establecimiento de una
., . empresa
vision y objetivos.
Analisis de foda con la finalidad de | La mayoria de las micro y | no tienen los
desarrollar un plan estratégico pequefias empresas no hacen | conocimientos
uso del instrumento foda, para | necesarios para poder
que puedan conocer la | utilizar el
situacion actual de la empresa | instrumento del
tanto nivel interno como | FODA o cual
externo. permiten evaluar
Falta de
., . _ comunicacion y
Reformulacion de las estrategias no | La gerencia general debe
confianza entre el

adecuadas

trabajar en la implementacion
de estrategias y encargarse de
comunicar y verificar que
todos hayan entendido las
estrategias de la empresa.

personal que labora
en la microempresa
ferrluz

La mayoria de los integrantes

La duena tiene la

Disnosicién de politi | de la microempresa en estudio | decision de
isposicion de politicas en el que se . . i it
. pt | p q menciona que se encamine en | seleccionar politicas
rienta la empresa <,
orie empres funcion al momento y ~ poner a
disposicion.
La mayoria menciona de la | Falta de

Disefio de estrategias para mejorar
las diferentes actividades

microempresa al no contar
con un disefio de estrategias
no tienden a posicionarse
en el mercado ni tampoco
los bienes que vende.

capacitaciones para
poder realizar un
disefio estratégico

Asignacion  de  recursos y
condiciones para cumplir las
actividades

La mayoria de los
integrantes de la
microempresa , no se
asigna los recursos para el
cumplimiento  de las
actividades de la empresa

Falta de
comunicacion y
confianza en los

trabajadores para
poder asignar
recursos.
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entre ellas en capacitacion
del personal.

Establecen metas y objetivos a
corto y largo plazo

La microempresa no se
desarrolla las actividades
en funcion a las metas y
objetivos ya sea de corto y
largo plazo.

Falta de
coordinaciéon  del
equipo de trabajo
desde la duefa ,por
falta de motivacion.

Evaluaciéon  correctamente el
desempefio de los colaboradores

En la microempresa
aprecian que el sistema de
evaluacion que practican no
evallian correctamente los
desempefios de los
trabajadores.

poco interés por
parte de la duena,
hacia los
colaboradores
dentro de la
empresa.

Medidas frente a los factores
externos e internos

La mayoria no toman
medidas frente a los
factores externos e internos
que se presentan ya sea
aspectos a favor en contra
de la empresa.

A veces no se
encuentran a la
expectativas
referente a  los
factores .

Realizan acciones correctivas en
los procesos y acciones

La mayoria de los
integrantes de la
microempresa mencionan
que en la microempresa no
realizan acciones
correctivas en los procesos
puesto que no se evidencia
ninguna  propuesta  de
mejora que se plantea

Se debe a la falta
de capacitacion y

recibir ideas u
opiniones por
parte de  los

trabajadores y asi
plasmar las
opiniones de cada
uno para el bien de
la microempresa.

Las diferentes actividades fueron
previamente planificados

En la microempresa se
siente indiferente a las
diferentes actividades que
realiza debido a que no

Se debe a falta de
planificacion y
organizacion con
el equipo de

son previamente | trabajo dentro de la
planificados tampoco no | microempresa.
participaron en la
planificacion las personas
directamente vinculadas a
las actividades.
Goza de confiabilidad de parte de | En la micro empresa se | sedebe ala faltade
los clientes evidencia la indiferencia | empoderamiento

de parte de los
trabajadores lo cual hace

del personal y la
voluntad del
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que la unidad econdémica
no sea confiable

propietario de
involucrar a todos.

Realizan la mejora continua en
cuanto a los procesos de atencion
al cliente

Se evidencia
implementacion
mejora continua

poca
de la

se debe
predomina
practicas rutinarias
y no innovadoras

a que

Informaciéon brindada a los | La informacion que se | El gerente de la

clientes de los productos satisface | maneja no refleja ni | empresa no

sus expectativas satisface a los clientes involucra al
personal

Los colaboradores cuentan con la | Los colaboradores no | el gerente de la

informacion para atencion del | cuentan con una | empresa no

cliente informacion adecuada socializa la
informacion

10. Causas

actitudes negativos

Falta de planificacion

Falta de coordinacion

Estructura angosta de la
ferreteria

Poca confianza de la duena

Programacion de horarios

ansiedad

Falta de incentivos para horas
extras

Problemas de recursos econdmico $
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11. Establecer Soluciones

11.1. Establecer Acciones de Mejora

Indicadores problemas

Accion de mejora

Dificultad en aplicar la | Esto demuestra que en las

mision y vision como | micro y pequefias empresas,
parte de filosofia de la falta de planificacion y el
trabajo establecimiento de una vision

y objetivos.

- El representante debe promover la
participacion de los colaboradores para
el cumplimiento de la mision y vision

- Charlas de 5 min al inicio de trabajo.

- Realizar pausas activas en horario de
poco trabajo

Analisis de FODA con | La mayoria de las microy

la finalidad de pequefias empresas no hacen
desarrollar un plan uso del instrumento foda, para
estratégico que puedan conocer la

situacion actual de la empresa
tanto nivel interno como

- El representante de la empresa con el
conjunto del personal debe conocer, la
situacion interna, externa, las amenazas.

- Deben aplicar la Vision estratégica que
defina los objetivos a alcanzar y el
modo de conseguirlos.

externo - Analisis del presente de la empresa y su
entorno.
Reformulacion de las La gerencia general debe La gerencia debe ser mas efectiva en la
estrategias no trabajar en la implementacién | comunicacion para que los trabajadores se
adecuadas de estrategias y encargarse de | adapten a las estrategias.

comunicar y verificar que
todos hayan entendido las
estrategias de la empresa.

La mayoria de los integrantes
de la microempresa en estudio
menciona que se encamine en
funcion al momento

Disposicion de politicas
en el que se orienta la
empresa

La gerencia optaria por una politica en
funcion al momento por que generaria
mayor ingreso tanto en su ventas como
ganar clientes .

La mayoria de las
microempresa al no contar con
un disefio de estrategias no
tienden a posicionarse en el
mercado ni tampoco los bienes
que vende.

Disefio de estrategias
para mejorar las
diferentes actividades

Tienen que tener las ideas claras para
disenar estrategias como el planeamiento y
gestion de calidad .

La mayoria de los integrantes
de la microempresa , no se
asigna los recursos para el
cumplimiento de las
actividades de la empresa entre

Asignacion de recursos
y condiciones para
cumplir las actividades

Gestionar a la municipalidad en area de
rentas para que puedan recibir
capacitaciones en la parte de asignacion
de recursos.

70




ellas en capacitacion del
personal.

Establecen metas y
objetivos a corto y
largo plazo

La microempresa no se
desarrolla las actividades en
funcion a las metas y objetivos
ya sea de corto y largo plazo.

Deberian de informar sobre las metas a
corto y largo plazo a los trabajadores y asi
cumplir al tiempo establecido.

Evaluacion
correctamente el
desempefio de los
colaboradores

En la microempresa  aprecian
que el sistema de evaluacion
que practican no evaliian
correctamente los desempefios
de los trabajadores.

Motivacion en incentivos con
remuneraciones y sorteos de parte de la
gerencia

Medidas frente a los
factores externos e
internos

La mayoria no toman
medidas frente a los factores
externos e internos que se
presentan ya sea aspectos a
favor en contra de la empresa.

permitir el control y seguimiento de los
diferentes  factores a  desarrollar
Interrupciones a la cadena de suministros
Desastres naturales

Precios

Gestion de materiales y herramientas.

Realizan acciones
correctivas en los
procesos y acciones

La mayoria de los integrantes
de la empresa mencionan que
en la microempresa no realizan
acciones correctivas en los
procesos puesto que no se
evidencia ninguna propuesta de
mejora que se plantea

Para poder realizar los procesos tienden a
considerar los que es la eficiencia y
eficacia.

Las diferentes
actividades fueron
previamente
planificados

En la microempresa se siente
indiferente a las diferentes
actividades que realiza debido
a que no son previamente
planificados tampoco no
participaron en la
planificacion las personas
directamente vinculadas a las
actividades.

Hacer que los trabajadores tengan mas
confianza y que se sienta parte de la
empresa asi , para que socializan mas con
los clientes.

Goza de confiabilidad
de parte de los clientes

En la micro empresa se
evidencia la indiferencia de
parte de los trabajadores lo
cual hace que la unidad
econdmica no sea confiable

La empresa debe realizar un analisis
FODA para mejorar su atencion, su
gestion y su imagen solo asi puede contar
con la confianza de los clientes.

Realizan la mejora
continua en cuanto a los

Se evidencia poca
implementacion de la mejora
continua

La empresa debe implementar un plan de
mejora para lo cual debe involucrar a los
colaboradores para asi modificar su
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procesos de atencion al
cliente

conducta en relacion a procesos de

atencion.

Informacion brindada a
los clientes de los
productos satisface sus
expectativas

La informacioén que se
maneja no refleja ni satisface
a los clientes

El representante de la empresa debe

capacitar al personal en relacion de las

bondades del producto y con esa

informacion orientar a los consumidores

sobre las bondades del producto.

Los colaboradores
cuentan con la
informacion para
atencion del cliente

Los colaboradores no cuentan
con una informacion
adecuada

Capacitar el personal con la finalidad que
el personal tenga la informacion adecuada

para atender al cliente.

12. Recursos para la implantacion de las estrategias

trabajo

1 inicio de trabajo.

- Realizar pausas activas
en horario de poco

N° Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Econdémicos Tecnologicos
- El representante debe Internet
romover la
prome ., Computadora
participacion de los
colaboradores para el - Impresora
cumplimiento de la
. . . - 4 meses
mision y vision
_ Charlas de 5 min al Representante | s/. 5,000.00 -
y trabajadores
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Las acciones de mejora
serian utilizar el analisis
FODA para conocer el plan
estratégico:

- La mision de la
empresa.

- Vision estratégica
que defina los objetivos a
alcanzar y el modo de
conseguirlos.

- Analisis del presente
de la empresa y su entorno.

- Plan de accion u
operativo con el que llevar a
cabo las estrategias que se
hayan definido.

Representantes y
trabajadores

S/. 2,500.00

Computadora

Internet

2 semanas

La gerencia optaria
por una politica en
funcion al momento
por que generaria
mayor ingreso tanto
en su ventas como
ganar clientes .

El representante

s/. 2.800

Publicidad
Capacitacion

Redes sociales

4 meses

La gerencia optaria
por una politica en
funcién al momento
por que generaria
mayor ingreso tanto
en su venta como
ganar clientes.

Representantes

S/. 1,000.00

Computadora

Internet

2 semanas

Tienen que tener las
ideas claras para disenar
estrategias como el
planeamiento y gestion de
calidad .

Trabajadores

S/. 500.00

Computadora

Internet

2 semanas
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Gestionar a la El representante Tramite
municipalidad en area de documentario
rentas para ue puedan §/250.00
asparaquep Ambiente para
recibir capacitaciones en o, 1 mes
: ., la capacitacion
la parte de asignacion de
recursos.
- Computadora
Representantes S/. 500.00 - Internet 2
.. semanas
Administrador
(consultor)
Deberian de informar Representantes Computadora
sobre las metas a corto .
Y. Trabajadores Internet
largo plazo a los
trabajadores y asi cumplir S/ 1,
al tiempo establecido. 000.00 )
semanas
Motivacion en
incentivos con
. Representantes S/. 1,
remuneraciones y 000.00
sorteos de parte de la - Trabajadores '
gerencia Computadora )
Internet semanas
Permitir el control y Representantes Computadora
seguimiento de los .
g - Autoridades de Internet
diferentes factores a las
desarrollar T S/. 500.00
. municipalidades.
Interrupciones a la 4
cadena de suministros - Trabajadores meses
- Desastres
naturales
- Precios
- Gestion de
materiales y
herramientas.
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eficacia.

Para poder realizar
los procesos tienden
a considerar los que
es la eficiencia y

El representante

S/1000.00

Internet

Medios
tecnolodgicos

3 meses

11 Hacer que los

sienta parte de la

clientes.

trabajadores tengan mas
confianza y que se

empresa asi , para que
socializan mas con los

El representante

Debe capacitar y

socializar a los

colaboradores en

temas de la
estrategia de la
empresa

S/.100.00

Medios
tecnolodgicos

Computadora

Internet

4 meses

la finalidad que el
personal tenga la

12

Capacitar el personal con

informacion adecuada
para atender al cliente

Representantes
Trabajadores

S/.300.00

Medios
tecnologicos

Computadora

Internet

4 meses

13. Cronograma de actividades

NO

Estrategia

Inicio

Termino

Abril

Mayo

Junio

Julio

Capacitar a la gerencia y
personal sobre estrategias
de marketing digital y el
efecto practico en la
empresa: importancia y
caracteristicas del
marketing digital, objetivos
del marketing digital,
disefio y uso de las
estrategias del marketing
digital, marketing digital
aplicado a pequena
empresa, entre otros.

1/3/202
2

30/4/202
2

Capacitar de forma tedrica
y practica en gestion,
herramientas y uso de las
redes sociales en una
pequena empresa con la
finalidad de ofrecer
productos e interactuar con
los clientes

1/5/202
2

31/5/202
2
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Capacitar al personal en
gestion de calidad y
estrategias de negocio para
mejorar los niveles de
venta

1/5/202
2

31/5/202
2

Capacitar al personal en
atencion al cliente para que la
relacion empresa y cliente sea
mejor

15/5/202
2

15/6/2022

El personal debe capacitarse
en estrategias de venta y
caracteristicas del producto

1/6/2022

30/7/2022

Al personal debe
empoderarse en los objetivos
de la empresa a fin de que
puede orientar sus acciones

1/6/2022

30/7/2022
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5.2.Analisis de Resultados

Tabla 1

Ccaracteristicas del planeamiento estratégico como instrumento de gestion

en la microempresa FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

La empresa aplica la mision y visiéon como parte de filosofia de trabajo: El 40% de los
integrantes de la empresa estan en desacuerdos que en la empresa se aplica la mision y la
vision como parte filosofica de trabajo y el 20% son indiferentes (tabla 1). Esto demuestra
que a la mayoria de los integrantes mencionan que no cuentan con la mision y la vision
sin embargo no aplican como filosofia de trabajo, ademas por lo general sus actividades
son espontaneos, no coherentes, sin objetivos, ni estrategias de crecimiento y desarrollo
futuro los cuales repercuten en los resultados de gestiéon de la empresa. en ese sentido,
una empresa sin principios, sin valores y objetivos el rumbo es casi incierta. Por ello, es
importante aplicar la vision y la mision porque definen la base de la empresa, representan
el por qué y para que existe, estan los valores y propdsitos. Este resultado contrasta con
lo encontrado en la investigacion de Llotop (2020) quien manifiesta que uno de los
problemas mas importantes que afecta a las empresas es la falta de determinacion de la

mision, vision y objetivos.

La empresa se realiza el analisis FODA con la finalidad de desarrollar un plan estratégico:
El 40% de los integrantes mencionan que el plan estratégico no es resultado del andlisis
FODA, el 30% son indiferentes. (tabla 1). Estos resultados de la empresa en estudio
muestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas no hacen uso del instrumento
FODA para que puedan conocer la situacion actual de la empresa tanto a nivel interno y
externo, por lo tanto, la toma de decision no es adecuados conllevando a la empresa a

implementar una gestion no adecuada. Este resultado contrasta con la investigacion de
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Masias & Prado (2016) en la que sefiala que la mayoria no realizan el analisis FODA

como estrategia para conocer los cambios externos que estan vinculados a la empresa.

La empresa reformula las estrategias no adecuadas: El 30% de los integrantes mencionan
que no se reformula las estrategias no adecuadas y 40% son indiferentes, es decir no tiene
importancia la reformulacion de las estrategias (tabla 1). Estos resultados reflejan que en
su mayoria de las veces la microempresa FERRLUZ no viene reformulando algunas
estrategias que no les funciona, porque en toda empresa, siempre es importante replantear
las actividades, las estrategias y los planes, dado que corregir los mecanismos y las
estrategias permiten mejorar la gestion. Asimismo, este resultado contrasta con lo
encontrado en la investigacion de Masias & Prado (2016) en la que la gerencia general

menciona que por lo general no se reformula las estrategias no adecuadas

Tabla 2

Caracteristicas de las metas y objetivos del planeamiento estratégico en la

microempresa FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

Se dispone de politicas en las que se orienta la empresa: El 30% de los encuestados estan
en desacuerdo dado que la empresa no dispone de politicas en la que se orienta la empresa,
el 40% con indiferentes, (tabla 2). Esto implica que la mayoria de las actividades de la
microempresa FERRLUZ, no dispone de politicas que orientan las actividades de la
empresa porque la mayoria de los integrantes de la microempresa en estudio mencionan
que se encamina en funcién al momento, sin principios y objetivos por lo que, los
integrantes no se involucran conllevando a una gestion sin resultados positivos. Este
resultado contrasta con Lucero (2020) en la que sefiala que la empresa no cuenta con
politicas de calidad para la prestacion de servicios, por ello, el modelo de gestion es

deficiente.
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Se disefia estrategias para mejorar las diferentes actividades: El 10% estan totalmente
desacuerdo que la empresa disefa estrategias para mejorar las diferentes actividades, el
10% estan en desacuerdo, el 40% son indiferentes y 40% informa que estan de acuerdo
(tabla2). Estos resultados muestran que la mayoria de las microempresas al no contar con
un disefio de estrategias no tiende a posicionarse en el mercado ni tampoco los bienes que
vende, porque el éxito de la empresa esta presentar el producto que ofrece, tanto en precio,
distribucion y exhibicion. Lo que también contrasta con lo tratado por Rodriguez (2020)
en la que sefiala como parte del disefio de estrategias y para obtener un mejor desarrollo
se debe realizar una planeacion estratégica basada en el mando de cuadro integral, sin

embargo, no realiza.

La empresa asigna los recursos y condiciones para cumplir las actividades: el 10% esta
en desacuerdo, el 60% de los integrantes mencionan que son indiferentes en tener
informacién o conocimiento en relacion a la asignacion de los recursos y condiciones para
cumplir sus actividades, el 30% esta de acuerdo (Tabla 2). pero en la empresa en estudio
la mayoria de los integrantes de la microempresa mencionan que no asigna los recursos
para el cumplimiento de las actividades de la empresa entre ellas en capacitacion del
personal, condiciones de infraestructura y equipos para el desarrollo del trabajo, porque
la asignacion de los recursos disponibles se debe implementar a las caracteristicas de las
tareas solo asi se optimizara el desarrollo de las actividades y se generara un acercamiento
a los objetivos deseados. Este resultado contrasta estudios de Yacupoma (2017) en la que
sefiala que en la empresa no brinda recursos suficientes para cumplir con las actividades,
pero si capacitan a sus colaboradores en atencion al cliente para mejorar la productividad

de la empresa,

En relacion al establecimiento de metas y objetivos a corto y largo plazo: el 20% esta en

desacuerdo y 50% es indiferente y en un 30% est4 de acuerdo (tabla 2). por lo tanto, la
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mayoria de los integrantes mencionan que en la microempresa no se desarrolla las
actividades en funcidn a las metas y objetivos ya sea de corto y largo plazo, asimismo el
personal al no tener claridad en las metas y objetivos su cumplimiento de tareas es no
eficiente. Porque una empresa sin metas y objetivos claros no tendra una direccion
adecuada ni alcanzaran el crecimiento y el ambiente de trabajo se tornaria inadecuado.
estos resultados conciden con la investigacion de Camacho (2017) en la que sefiala que
como parte del plan estratégico las metas y objetivos es la orienta el camino sin embargo

no se practica en las empresas,

Tabla 3.

Caracteristicas de la toma de decisiones en el acorde al planeamiento
estratégico en la microempresa FERRLUZ E.L.LR.L del distrito de La Unidn,

Huanuco, 2021

En la empresa se evallian correctamente el desempeiio de los colaboradores: el 10% estan
en totalmente en desacuerdo, 10% en desacuerdo y 50% se siente indiferente (Tabla 3).
Este resultado implica que la mayoria de los integrantes de la microempresa aprecian que
el sistema de evaluacion que practican no evaluan correctamente los desempefios de los
colaboradores, a pesar que la evaluacién es un instrumento y un medio idoneo para el
manejo exitoso de los recursos humanos en toda empresa como también sobre las
recompensas a los empleados, los cuales contribuyen a generar un clima de realizacion y
puedan prestar un servicio de calidad extraordinaria. Lo cual se contrasta con la
investigacion de Camacho (2017) que al no existir una adecuada evaluacion del

desempefio del personal genera inestabilidad y poca confianza.

En la empresa se toman medidas frente los factores externos e internos: el 10% esta en

total desacuerdo, el 10% en desacuerdo y el 50% se siente indiferente frente a las medidas
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que puedan tomar en relacion a los factores externos e internos (Tabla 3). Este resultado
hace que el 70%, es decir, la mayoria de los integrantes de la empresa mencionan que en
la microempresa no se toman medidas frente a los factores externos e internos que se
presentan ya sea aspectos a favor o en contra de la empresa, dado que, los factores internos
y externos son agentes que pueden generar un impacto ya sea positivo para que prospere
0 negativo para estancar en la empresa, puesto que, la falla del factor interno tanto
finanzas, personal o la maquinaria perjudica a la empresa y otras veces se debe también

al factor externo que rodea a la empresa.

En la empresa se realizan acciones correctivas en los procesos y acciones: el 10% esté en
total desacuerdo, el 20% en desacuerdo y el 40% es indiferente haciendo un total de 70%
en manifestar que no se realiza acciones correctivas en los procesos y acciones (Tabla 3).
Este resulta evidencia que la mayoria de los integrantes de la empresa mencionan que en
la microempresa no se realizan acciones correctivas en los procesos, puesto que, no se
evidencia ninguna propuesta de mejora que plantea como resolver las causas ni tampoco
las identifican para poder implementar las soluciones y la accion correctiva por lo que
conllevan a situaciones inciertas a la empresa, persistiendo los problemas recurrentes, sin
reparar el impacto negativo. Asimismo, este resultado se contrasta con lo tratado por
Masias & Prado (2016) en la que menciona que la gerencia general debe trabajar en la
implementacion de estrategias y verificar su cumplimiento, pero no siempre se da al igual

que en la empresa en estudio.
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Tabla 4.

caracteristicas de procesos sistematicos de gestion de calidad en la microempresa

FERRLUZ E.I.R.L del distrito La Union, Huanuco, 2021

Las diferentes actividades que realiza en la empresa fueron previamente planificadas:
10% estan en total desacuerdo, el 50% menciona que son indiferentes a las diferentes
actividades que realiza en la empresa (Tabla 4). Este resultado evidencia que la mayoria
de los integrantes de la microempresa se sienten indiferentes a las diferentes actividades
que realiza debido a que no son previamente planificadas tampoco no participaron en la
planificacion las personas directamente vinculadas a las actividades. Dado que la
planificacion fomenta un trabajo sistematico, facilitando la concentracion en una tarea
permitiendo el logro de los objetivos de la empresa. Asimismo, coincide con Martinez
(2016), que menciona que las acciones planificadas previamente mejoran la gestion mas

aun si se aplica el Balanced score card, en cuanto a la empresa en estudio.

El representante de la empresa socializa lo planificado para ejecutar todas las tareas: el
10% esta en total desacuerdo, 30% de los integrantes menciona que son indiferentes a la
socializacion de lo planificado por parte del representante de la empresa, el 60%
menciona que socializa (Tabla 4). Este resultado evidencia que en la mayoria de las veces
el representante de la empresa socializa lo planificado para ejecutar las actividades, pero
sin obtener los resultados favorables a la microempresa, esto se debe por lo general que
el personal no fue involucrado en la elaboracion de la planificacion dado que ellos son
los duenos de los procesos, en ese sentido, la socializacion es buena porque permite el
empoderamiento de los involucrados y asi mejorar la gestion para alcanzar los objetivos
de la empresa, asimismo, contrasta con la investigacion por Yacupoma (2017) en la que
manifiesta que a través de la capacitacion se socializa las actividades fortaleciendo su

desempefio, pero no siempre se realiza esta socializacion,
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Las actividades realizadas en la empresa son controladas o supervisadas: el10% estan en
total desacuerdo, el 30% son indiferentes, el 40% mencionan que estan de acuerdo al
sefalar que las actividades realizadas son controladas o supervisadas mientras que el 20%
menciona que estan totalmente de acuerdo (Tabla 4). Este resultado muestra que la
mayoria, es decir, 60% de los integrantes sefialan que, las actividades realizadas si son
controladas o supervisadas, dado que la existencia del control o supervision disefiados
correctamente constituyen uno de los componentes mas importantes de las actividades
ayuda a estandarizar y potenciar el cumplimiento oportuno de las actividades en funcion
a los objetivos en cada proceso y puesto, por ello, los nuevos entornos obligan a las
compaiiias a no perder de vista ningun detalle con el fin de que nada interfiera con el
cumplimiento de los objetivos, en ese sentido evaluar las actividades se convierte en parte

esencial de la organizacion.

En la empresa maneja procedimientos para una gestion de calidad: el 10% estan en total
desacuerdo, el 40% es indiferente y el 40% esta de acuerdo (Tabla 4). Este resultado
muestra que la mayoria es indiferente en sefialar que no se maneja los procedimientos
para una gestion de calidad coincidiendo con lo tratado por Saavedra (2018) que la gestion
de calidad y los procedimientos empleados en la empresa no logra mayor eficiencia,
también Acero (2020) menciona que la gestion de calidad y sus procesos no conocen el
conjunto del personal de la empresa, al igual que los integrantes de la microempresa en
estudio sus opiniones estan divididas en fracciones iguales quiere decir que la mitad
muestran indiferencia y la otra mitad muestran que estan de acuerdo en sefalar que en la

empresa existan procedimientos para una gestion de calidad.
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Tabla 5.

caracteristicas de credibilidad de gestion de calidad en la microempresa

FERRLUZ E.L.LR.L del distrito de La Union, Huanuco, 2021.

En la empresa se mide el nivel de eficiencia en cada una de las acciones implementadas:
el 10% estan en total desacuerdo, el 10% en desacuerdo, el 30% se sienten indiferentes,
el 40% menciona que en la micro empresa se mide el nivel de la eficiencia en cada una
de las acciones (Tabla 5). Este resultado se evidencia en la empresa que la minoria de los
integrantes de la microempresa mencionan que se mide el nivel de eficiencia en cada una
de las acciones implementadas, porque, mejorar la productividad de los empleados, de
los recursos y de la empresa es fundamental para el crecimiento para lo cual es necesario
medir los procesos y sistema de trabajo tiene relacion con lo explicado por Poma (2016)
que existe falta de conocimiento sobre normas de calidad lo cual hace que no se mide

correctamente el nivel de eficiencia del personal.

La empresa goza de confiabilidad de parte de los clientes: el 30% en desacuerdo, el 40%
mencionan que son indiferentes a la confiabilidad de los clientes, solo el 20% estd en
acuerdo (Tabla 5), este resultado menciona que la minoria de la microempresa sefiala que
la empresa no goza de confiabilidad de parte de los clientes, en ese sentido, la gestion de
la relacion con los clientes es de mucha importancia para lo cual es necesario conocer sus
gustos, necesidades y preferencias para cubrir sus expectativas de los clientes con calidad

solo asi se sentiran atraidos por la empresa gozando de confianza.

La empresa realiza la mejora continua en cuanto a los procesos de atencion al cliente: el
20% en desacuerdo, el 40% mencionan que son indiferentes el 20% estan de acuerdo
(Tabla 5). Este resultado, muestra que la mayoria de las actividades que realiza la empresa

no conlleva en la mejora continua de los procesos de atencion al cliente, lo cual concuerda
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con Saavedra (2016), en la que sehala que la falta de capacitacion no contribuye en la
mejora continua de calidad de la empresa, lo cual muestra que los integrantes de la
microempresa son indiferentes a la implementacion de mejoras en cuanto a procesos de
atencion al cliente, a pesar que una accion de mejora esta referido a modificar la manera
en que se desarrollan los procesos de atencidn, especialmente la aplicacion permanente
de estrategias que permiten brindar servicios de calidad al cliente. Para lo cual, la empresa

tiene que ser mas productivo, mejorar en el corto plazo, y permanecer en el tiempo.

Tabla 6.

Determinar las caracteristicas de las expectativas de gestion de calidad en la

microempresa FERRLUZ E.L.R.L del distrito de La Union, Huanuco, 2021.

La informacion brindada a los clientes de los productos satisface sus expectativas: el 20%
estdn en desacuerdo, 40% se sienten indiferentes porque la informacién brindada a los
clientes de los productos no satisface las expectativas, el 20% estan en acuerdo y el 20%
en total de acuerdo (Tabla 6). Este resultado evidencia que la minoria no estan satisfechos
con la informacion brindada a los clientes sobre los productos, porque su plan de difusion
o estrategias empleadas es inadecuado, ya que, en un mercado competitivo como el que
vivimos existen infinidad de productos y servicios para todos los gustos, asimismo,
existen clientes bien informados y conocedores del mercado, en ese sentido es importante
alcanzar informacion especialmente sobre las caracteristicas del producto, de los atributos
y potencialidades los cuales dardn mayor valor al producto y permitirdn mayor demanda
de los clientes

Los clientes estan satisfechos con la atencion y con la calidad del bien que se ofrece la
empresa: el 30% estd en desacuerdo, el 30% indiferente, el 30% de acuerdo (Tabla 6).
Este resultado muestra que en la empresa la minoria mencionan que los clientes no estan

satisfechos con la atencion y servicio al cliente. Este resultado contrasta con Acero (2020)
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que la empresa no brinda un buen producto generando quejas e insatisfaccion, como
muestra que los integrantes de la microempresa aun no estan claros sobre el
conocimiento de la satisfaccion de los clientes. Debido a que en la empresa existe poco
interés en la medicion de la satisfaccion del cliente, porque, una buena atencién no
termina en cuanto se finaliza una compra, sino, el mantener una relacion cercana con tus
clientes genera una conexion, lealtad y logra incrementar la confianza entre los clientes y
la empresa

Los colaboradores cuentan con la informacién para la atencion del cliente: el 40%
mencionan que los colaboradores estan en desacuerdo porque no cuentan con la
informacion para la atencion del cliente, el 20% es indiferente, el 30% estan de acuerdo,
y solo el 10% estan en total de acuerdo (Tabla 6). Estos resultados evidencias que la
mayoria de los integrantes de la micro empresa no cuentan con la informacion para la
atencion del cliente, lo cual contraviene con uno de los principios de gestion del talento
humano, es decir de las personas, dado que es un aspecto muy valioso, porque contar con
un personal que conozca y cuenta con informacion de calidad, duracion, ventajas de los
productos permiten cumplir con sus objetivos, crecer y desarrollar a la empresa.
Asimismo, coincide en el trabajo de investigacion abordado por Poma (2016) en la que
sefiala que el conocimiento e informacion sobre estandarizacion de los productos

permiten mejorar la gestion de calidad, pero no siempre se practica.
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VI. CONCLUSIONES

El 40% de los integrantes de la microempresa sefialan que no viene aplicando el
planeamiento estratégico como instrumento de gestion, 40% de los integrantes, sefialaron
que, en la microempresa, no realizan el analisis FODA y el 40% la microempresa no
reformula las estrategias no adecuadas, por lo tanto, la mayoria de los integrantes
mencionan que los elementos del planeamiento estratégico no es un instrumento de
gestion a favor del desarrollo empresarial de la empresa, por ello no establecen su mision
y vision, asimismo todas las actividades lo realizan de manera asistematica sin ninguna

orientacion, por lo tanto, desconocen la importancia de la planificacion.

El 40 % de los integrantes de la microempresa sefialan que, si se dispone de politicas en
las que se orienta la empresa,40% de los integrantes sefialan que no emplean estrategias
para mejorar las diferentes actividades , el 60% de los integrantes sefialan que la
microempresa si asigna los recursos y condiciones para cumplir las actividades y el 50%
de los integrantes si establecen las metas y objetivos a corto y largo plazo, por lo tanto,
la mayoria de los integrantes sefialan que no establece las metas y objetivos, como parte
del planeamiento estratégico, por lo tanto, no tiene politicas de trabajo, no emplean
estrategias para mejorar las actividades para el logro de los objetivos de la empresa,
tampoco asigna recursos para el cumplimiento de las tareas, conllevando a actividades

sin mayor importancia y de mayor impacto para el logro de los objetivos de la empresa.
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E1 50% de los integrantes de la microempresa sefialan que, si existe la evaluacion correcta
del desempefio de los colaboradores,50% de los integrantes sefialan en la microempresa
que si toman medidas frente los factores externos e internos y el 40% de los integrantes
de la microempresa sefalan que si realizan acciones correctivas en los procesos y
acciones, por lo tanto, la mayoria de los integrantes de la empresa, sefialan que la toma
de decisiones no fue acorde al planeamiento estratégico, dado, que no se evaluan
correctamente el desempeno del personal o de los colaboradores, asimismo, se muestran
indiferentes a los factores internos y externos con los cuales no puede evitar algunas
actividades no significativas, tampoco se realizan acciones correctivas a los procesos, por
lo tanto, con actitudes del representante de la empresa el desarrollo de la empresa no se

garantiza

E1 50% de los integrantes de la microempresa sefialan sobre las diferentes actividades que
realiza en la empresa fueron previamente planificadas ,60% de los integrantes de la
microempresa seflalan que si socializa o planificado para ejecutar todas las tareas, 40%
de los integrantes sefialan que las actividades que realizan son controladas o supervisadas
y el 40% de los integrantes sefalan que si se maneja procedimientos para una gestion de
calidad, en efecto, en la empresa en estudio la mayoria de los integrantes sefialan que no
se implementa los procesos sistematicos para mejorar la gestion de calidad debido a que
las diferentes actividades que se realizan son del momento, a la deriva, sin previa
planificacion, ademas no se socializa al conjunto del personal las orientaciones para

cumplir las tareas la finalidad de las actividades situacion que permite la indiferencia del
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personal en los objetivos de la empresa, tampoco las actividades no son controladas

perjudicando a la empresa para el logro de sus objetivos.

El 40% de los integrantes de la microempresa sefialan que si se mide el nivel de eficiencia
en cada uno de las acciones implementadas,40% de los integrantes sefialan que si existe
el gozo de confiabilidad de parte de los clientes y el 40% de los integrantes sefialan que
si realiza mejora continua en cuanto a los procesos de atencion al cliente, por lo tanto, la
mayoria de los integrantes de la empresa en estudio sefialan que no goza de la credibilidad
de sus clientes, debido a que implementa una gestion en la que no se mide el nivel de
eficiencia en cada una de las actividades, por lo que no goza de confiabilidad de parte de
los clientes, asimismo, no realizan la mejora continua en los procesos de atencion al
cliente, los cuales no permiten desarrollar la credibilidad, debido a que el conjunto de sus
trabajadores no se involucran por lo tanto, no son creibles y sera imposible crear y
consolidar una verdadera relacion a largo plazo y la fidelizacion de los clientes se
convertird en una ilusion inalcanzable.

Respecto al objetivo 6

40% de los integrantes de la microempresa sefialan que la informacion brindada a los
clientes de los productos satisface sus expectativas, 30% de los integrantes sefialan que
los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y con la calidad del bien que ofrece
la empresa y el 40% de los integrantes sefialan que si cuentan con la informacién para
atencion al cliente. Por lo que, en la empresa en estudio la mayoria de los integrantes
sefialan que las expectativas de los clientes no son muy buenas en relacion a la gestion de
calidad que viene implementandose en la microempresa, debido a la informacion que

brinda a los clientes es poco valida y no suficiente para el conocimiento del producto y
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servicios que brinda, asimismo, los clientes no estan satisfechos con la atencion y calidad
del bien que ofrece, a ello se agrega que el conjunto de trabajadores no cuenta con una
informacion para atender a los clientes, por lo tanto, en la empresa no se esta
aprovechandose adecuadamente el talento humano para trabajar en la mejora de la imagen

de la empresa.
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RECOMENDACIONES

1 . Remodelar su infraestructura del local para que tenga mas espacio para la presentacion
de sus mercaderias relacionados al rubro ferretero y que los clientes tengan mejor
oportunidad para visualizar
2. Elaborar su planeamiento estratégico para que implementen su mision y vision,
asimismo las metas y objetivos para que tenga en cuenta en las actividades que realizan
adonde quiere llegar la empresa, para lo cual es importante que el conjunto de las
colabores conozcan y comprendan la mision y vision de la empresa.
3.- Incorporar estrategia referente a trabajo en equipo como parte de gestion de calidad
para que el conjunto de trabajadores esté empoderado y puedan trabajar coordinadamente
hacia el logro de los objetivos.
4. Implementar los procesos sistematicos por parte del representante de la empresa para
que pueden mejorar el desempefio de su organizacidon y mejorar la relacion con los
clientes.
5. Mejorar las expectativas de los clientes hacia la empresa para lo cual en los servicios
de atencion al cliente, y la presentacion de los productos por parte de la empresa debe
contar con toda la informacion pertinente solo asi tendré los clientes una mejor opinion y

expectativa de la empresa.
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ANEXOS
Anexo 1. cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ao Afio
.. 2021 2022
Ne° Actividades
Semestre I Semestre 11 Semestre [ Semestre 11
noviembre diciembre enero febrero
1121314112341 (2(3/4|1(2|3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la X |x
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
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14 | Presentacion de ponencia en

eventos cientificos

15 | Redaccion del articulo
cientifico

Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

datos

(Estudiante)
Categoria Base % o Total
Niumero (S/.)
Suministros (*)
_ Impresiones 03 30 9
— Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel bond A-4 (500 hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 160.60
Gastos de viaje
4 Pasajes para recolectar informacion 40 2 80
Sub total 80
Total presupuesto desembolsable 240.6
de
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 6 Total
Numero (S/)
Servicios
_| Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
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_| Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -

MOIC)
_| Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
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/.) 892.60

Anexo 3. Consulta Ruc

eI 1m e SUNAT - Cormmte RO

Consulta RUC

de I Bosg

MNOamero de RUC:
Z2O0STIZ16280 - FERRLUZ EMPRESA INDIWIDUAL DE RESPOMNSABILIDAD
LIinIT A DA

Tipo Contribuyente:
EMPRESA INDIVIDUAL DE RIESFE:. LTDWwW,

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

DS/MO20148

Feacocha de Inicic d= Acﬁvidades:'
oDsO20148

Estado del Contribuyente:
ACTIOD

Condicion del Contribuyents:
HASID-O

Domicilio Fiscal:
JR. COMERCID NRO. SOS CENT LA UNION (A MEDLA CLLADRA. DEL CAMAL MUMNICIPAL ) HLLARNLIOO
- DOS DE MAYO - LA LINION

Sisterma Emisidon de Comprobante:
LAPILAL

Actividad Comercio Extenor:

SN ACTIVIDAD

Sisteama Contabilidiad:-
MAarMUAL SOOMPUTARIZADO
Actividad(es) Econamicals):

Prncipall - S7S2 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIL PiINTURAS ¥
PRODUCTOS DE VIDRIC EN COMERCIOS ESPECIALILZADOS

Secundaria 1 - 7730 - ALQUILER Y ARRENDAMIENTO DE OTROS TIPOS DE MACUINARLS,
ECJIPO Y BIENES TANGABLES

Comprobantes de Pago cfaut. de impresion (F. 806 u 818):

PrEiem e it o e St e e
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CESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYEMNTE. AUTORIZ DESDE 24N I201E

SEEFACTURADCHR . AUTORIZ DESDE 010952020

Emisor electronico desde:
24AMDV20M9

Comprobantes Elecironicos:
FACTURA (desde 2412019, BOLETA (desde 241002019}

Afiliado al PLE desde:
D1oi120e

Fadrones:

MIREURS

Fecha consaitac 161 22021 1315

S 15997 - 2021 SUNAT Derechos. Reservados

Anexo 4. Cuadro de Sondeo

Anexo 5. Consentimiento Informado

COLOCAR TODOS LOS INFORMADOS FIRMADOS POR

LO ENCUESTADOS.
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Anexo 6. Cuestionario

INIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELE:
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPES del ambito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequenas
empresas para desarrollar en trabajo de investigacion denominado Propuesta de mejora
del planteamiento estratégico y Gestion de Calidad en la microempresa FERRLUZ
E.LLR.L del distrito de La Union -Huanuco, 2021

La informacion que usted proporciona sera utilizada solo para finés académico y de
investigacion por lo que se agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

3 1o 1Y ¥ T Lo T fecha: / /
Encuestadora:

Datos generales del representante

Gestion de calidad

1. (Las diferentes actividades que realiza en la empresa fueron previamente planificadas?

a) Si b) No
2. (Lasactividades realizadas en la empresa son controladas o supervisadas?
a) Si b) No
3. (En la empresa maneja procedimientos para una gestion de calidad
a) Si b) No
4. (Enla empresa se mide el nivel de eficiencia en cada una de las acciones implementadas?
a) Si b) No
5. (Laempresa goza de confiabilidad de parte de los clientes?
a) Si b) No

6. (Laempresa brinda informacion adecuada a los clientes sobre las bondades de los
productos que expenden

a) Si b) No
7. (Los clientes estan satisfechos con la atencion y productos que se ofrece la empresa?
a) Si b) No

Planeamiento estratégico

8. (Laempresa se revisa periddicamente la mision y vision?

a) Si b) No
9. (Enla empresa se realiza un analisis FODA con la finalidad de desarrollar un plan
estratégico?
a) Si b) No
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10.

11.

12.

13.

14.

(Se dispone de politicas en las que se orienta la empresa?

a) Si b) No
(En la empresa se disefia estrategias para mejorar las diferentes actividades?

a) Si b) No
(Se establecen las metas y objetivos a corto y largo plazo?
a) Si b) No
(En la empresa se toman medidas frente los factores externos e internos?
a) Si b) No
(En la empresa se realizan acciones correctivas en los procesos y acciones?
a) Si b) No
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Anexo 7. Validacion de instrumentos

INFORME DE OFINION DE EXFERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
. DATOS CGENERATFS:
1.1. Apellidas ¥ nomberes del imfermante (Experie]: Bambaran Bata Luis Alberio
1.2, Grade Acsdésmico: Maocto an Goction Paobioa pam el Desarrolls Social
1.3. Profesiom: Licenciade an Adrinismacion
1.4. Inzdirecion donde lnbora: UHNEIEL AL - LDE
1.5 Carpo goe desempeia: Docante
1.6, Depominscion del mstromente: “Propuesta ds medom del planizanmantc sctmbason v Gestidm
de Calidad an la peionarspresy FERFLIZ F T E L dal Dlistrio do La Timdom (Fimamen, 20217
1.7. Ampor del insirmmenio: Tiovana, FEspinora Tadeo
1.8, Cagrera: Booals Profeciooal de Admimstracion
L VATLTDACTON:
Items correspondientes al Insroments 1: Flaneamients estrategice
YVabder de YVabder de Walidex
Conrenida Coastracmo Criperio
" de = tmns | El mem | El mam
= oo contminnye a | peomits A
ITE Ivem 5 algmna | puodir al | clasificar & los Ocervaciones
A dimansitmde | itmeficador sifjebos =n Las
L2 wamiabls. plamisade.
exoblacidas.
Si Mo = Ta S MNa
La soxpresa aplica la mision
1 ¥ vidén commo parte de 1a L X X
Hlosofia de mabajo
Enla empresa se realiza un
- analisis FOTA comla W W %
- fnalidad G desarrollar un : : :
plan esratamicoT
3 Ta smpresa medoomla de s
= eriraiegis: oo adecniadas X X X
o dispome de polrtcas an [as
+ e v orienta la arpresa X X X
En la enpeesa we disafia
¥ esiraiegis: para majorar las X X X
diferanies actiidades?
La ampowa asigma los mecmsos
& ¥ comdiciomos para ol las X X X
acthidades
5= establecen Ds metas ¥
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTICACION

. DATOS GENERALES:

11. Apellidos ¥ nombres del informanie (Experta): Ericka Yeremia Juipa Pozo
1.2, Grade Acsdemico: hlagivter
1.3. Profesitm: Lirsnciade sn Admimistracicn
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INVESTICACION
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Anexo 8. Hoja de Tabulacion

propuesta de mejora del planeamiento estratégico y gestion de calidad en la
microempresa FERRLUZ E.LLR.L del distrito de la uniéon; Huanuco, 2021

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
(La empresa | Totalmente - 0 00.00
apllp? la desacuerdo
mision y
vision  como | desacuerdo ITI1 4 40.00
parte de
indiferente II 2 20.00
filosofia de
trabajo? De acuerdo 111 3 30.00
Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITI1T 10 100.00
(Enla Totalmente - 0 00.00
cmpresa S€ desacuerdo
realiza el
analisis desacuerdo IIII 4 40.00
FODA con la
indiferente 111 3 30.00
finalidad de
desarrollar un De acuerdo II 2 20.00
plan Totalmente de I 1 10.00
estratégico? acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
Totalmente - 0 00.00
desacuerdo
(',La empresa desacuerdo 11T 3 30.00
reformula las
) indiferente 111 4 40.00
estrategias no
adecuadas? De acuerdo II 2 20.00
Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
(Se dispone de | Totalmente - 0 00.00
politicas en las desacuerdo
que se orienta
la empresa? desacuerdo 1T 3 30.00

B
D
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indiferente

III1

40.00
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De acuerdo 11 2 20.00
Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
(En la empresa | Totalmente I 1 10.00
se disefia
. desacuerdo
estrateglas para
mejorar las desacuerdo I 2 20.00
dlfgrgntes indiferente 1111 4 40.00
actividades?
De acuerdo 1111 4 40.00
Totalmente de - 0 00.00
acuerdo
Total TIIIT ITI1T 10 100.00
Continua ......
Concluye...
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Totalmente - 0 00.00
iLa empresa | desacuerdo
asigha los desacuerdo I 1 10.00
recursos y
condiciones para | indiferente TIIIIT 6 60.00
cumplir las
actividades? De acuerdo I 3 30.00
Totalmente de - 0 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
(Se establecen | Totalmente - 2 20.00
las- ) metas y desacuerdo
objetivos a corto
y largo plazo? desacuerdo I 1 10.00
indiferente TII11 5 50.00
De acuerdo 111 3 30.00
Totalmente de - 0 00.00
acuerdo
Total TIIIT IIIIT 10 100.00
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Totalmente I 1 10.00
desacuerdo
Desacuerdo | 1 10.00
(Enla indiferente III11 5 50.00
empr’esa s¢ De acuerdo II 2 20.00
evaltan
correctamente TOtalmente de I 1 1000
el desempefio | acuerdo
de los Total TITIT 1000 8 100.00
colaboradores? | | Ot ‘
(En la empresa | Totalmente | 1 10.00
se toman | gesacuerdo
medidas frente
los factores desacuerdo | 1 10.00
externos € | indiferente I 5 50.00
int ?
fternos De acuerdo i 3 30.00
Totalmente de - 0 00.00
acuerdo
Total TIIIT TII1T 10 100.00
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Totalmente 1 1 10.00
(En la desacuerdo
empresa S¢ | desacuerdo 11 1 10.00
real'lzan indiferente IIIT 4 40.00
acclones
correctivas en | De acuerdo I 2 20.00
los Procesos y | Totalmente de I 1 10.00
acciones?
acuerdo
Total TIIIT ITTIT 10 100.00
(Las diferentes | Totalmente I 1 10.00
actlyldades qQue | Jesacuerdo
realiza en la
empresa fueron | desacuerdo - 0 00.00
previamente = g onte T 5 50.00
planificadas?
De acuerdo 1111 4 40.00
Totalmente de - 0 00.00

acuerdo
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Total TIIIT ITTIT 10 100.00
Totalmente I 1 10.00
desacuerdo
LEl
representante desacuerdo - 0 0000
delaempresa 7 giferente il 3 30.00
socializa lo
planificado para | De acuerdo IIIT 6 60.00
ejecutar todas Totalmente de - 0 00.00
las tareas?
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
(Las Totalmente I 1 10.00
actividades
. desacuerdo
realizadas en la
empresa son | desacuerdo - 0 00.00
controladas o = T 3 30.00
supervisadas?
De acuerdo 1111 4 40.00
Totalmente de 11 2 20.00
acuerdo
Total TIIIT ITTIT 10 100.00
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
(En la empresa | Totalmente I 1 10.00
maneja desacuerdo
procedimientos
para una desacuerdo - 0 00.00
lesit(llzg?de indiferente IIIT 4 40.00
De acuerdo 1111 4 40.00
Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT 11111 10 100.00
Totalmente I 1 10.00
desacuerdo
(En la empresa
se mlde el nivel desacuerdo I 1 1000
de eficiencia en |7 g enie T 3 30.00
cada una de las
acciones De acuerdo 1T 4 40.00
i 2
implementadas? Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITTIT 10 100.00
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(La empresa Totalmente I 1 10.00
goza de
confiabilidad de | 96sacuerdo
parte de los desacuerdo I 3 30.00
i 9
clientes’ indiferente 111 4 40.00
De acuerdo 11 2 20.00
Totalmente de - 0 00.00
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00
(La  empresa | Totalmente - 0 00.00
realiza la
. . desacuerdo
mejora continua
en cuanto a los | desacuerdo 11 2 20.00
procesos de indiferente T 4 40.00
atencion al
cliente? De acuerdo I 2 20.00
Totalmente de II 2 20.00
acuerdo
Total TIIIT 1111 10 100.00
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
(La Totalmente - 0 00.00
informacién desacuerdo
brindada a los
clientes de los desacuerdo 11 2 20.00
prqductos indiferente 11 4 40.00
satisface sus
expectativas? De acuerdo 11 2 20.00
Totalmente de 11 2 20.00
acuerdo
Total TIIIT IIIIT 10 100.00
(Los  clientes | Totalmente - 0 0.00
estin desacuerdo
satisfechos con
la atencion y
| li
con ‘a ca idad desacuerdo 111 3 30.00
del bien que se
ofrece la | indiferente I 3 30.00
empresa?
De acuerdo 111 3 30.00
Totalmente de | 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITTIT 10 100.00
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Los Totalmente - 0 0.00
colaboradores d
esacuerdo
cuentan con la
informacion desacuerdo 1111 4 40.00
1 o —
g:ﬁl?eizncmn indiferente II 2 20.00
De acuerdo 111 3 30.00
Totalmente de I 1 10.00
acuerdo
Total TIIIT ITIIT 10 100.00

Anexo 9: Figuras

Describir las caracteristicas del planeamiento estratégico como instrumento de gestion en

la microempresa FERRLUZ E.I.LR.L del distrito de La Union -Huadnuco, 2021

450 (V]
40%
400 0

35%
30%
30%

25%
20%
20%

15%
10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 1 La empresa aplica la mision y vision como parte de filosofia de trabajo

Fuente: Tabla 1
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45%

40%
40%
35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 2 En la empresa se realiza el analisis FODA con la finalidad de desarrollar un
plan estratégico

Fuente: Tabla 1
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35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 3 La empresa reformula las estrategias no adecuadas

Fuente: Tabla 1

Determinar las caracteristicas de las metas y objetivos del planeamiento estratégico en
la microempresa FERRLUZ E.L.LR.L del distrito de La Unién -Huénuco, 2021
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45%

40%
40%
35%
30%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 4 Se dispone de politicas en las que se orienta la empresa

Fuente: Tabla 2
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15%
10% 10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 5 En la empresa se disefia estrategias para mejorar las diferentes actividades

Fuente: Tabla 2
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70%

60%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 6 La empresa asigna los recursos y condiciones para cumplir las actividades

Fuente: Tabla 2

60%
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30%
20%
20%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 7 Se establecen las metas y objetivos a corto y largo plazo

Fuente: Tabla 2

Describir las caracteristicas de la toma de decisiones en el acorde al planeamiento
estratégico en la microempresa FERRLUZ E.L.R.L del distrito de La Unién, Hudnuco,
2021
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60%

50%
50%
40%
30%
20%
20%
10% 10% 10%
- . . .
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 8 En la empresa se evaluan correctamente el desempefio de los colaboradores

Fuente: Tabla 3

60%
50%
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40%
30%
30%
20%
10% 10%
10%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 9 En la empresa se toman medidas frente los factores externos e internos

Fuente: Tabla 3
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45%

40%
40%
35%
30%
25%
20% 20%
20%
15%
10% 10%
10%
5%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 10 En la empresa se realizan acciones correctivas en los procesos y acciones

Fuente: Tabla 3

Describir las caracteristicas de procesos sistematicos en gestion de calidad en la
microempresa FERRLUZ E.I.LR.L del distrito de La Union, Huanuco, 2021

60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 11 Las diferentes actividades que realiza en la empresa fueron previamente
planificadas

Fuente: Tabla 4

119



70%

60%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
10%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 12 El representante de la empresa socializa lo planificado para ejecutar todas
las tareas

Fuente: Tabla 4
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Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 13 Las actividades realizadas en la empresa son controladas o supervisadas

Fuente: Tabla 4
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45%
40% 40%
40%
35%
30%
25%
20%

15%

10% 10%
10%
5%
0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 14 En la empresa maneja procedimientos para una gestion de calidad

Fuente: Tabla 4

Describir las caracteristicas de credibilidad de gestion de calidad en la microempresa

FERRLUZ E.I.R.L del distrito de La Unién, Huanuco, 2021

45%
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40%

35%
30%
30%
25%
20%
15%
10% 10% 10%
10%
5%
0%

Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 15 En la empresa se mide el nivel de eficiencia en cada una de las acciones
implementadas
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Fuente: Tabla 5
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Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 16 La empresa goza de confiabilidad de parte de los clientes

Fuente: Tabla 5
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Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 17 La empresa realiza la mejora continua en cuanto a los procesos de atencion al
cliente

Fuente: Tabla 5

122



Determinar las caracteristicas de las expectativas de gestion de calidad en la
microempresa FERRLUZ E.I.LR.L del distrito de La Union, Huanuco, 2021

45%
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20%
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0%

40%

20% 20% 20%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 18 La informacion brindada a los clientes de los productos satisface sus
expectativas

Fuente: Tabla 6
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Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 19 La informacion brindada a los clientes de los productos satisface sus
expectativas

Fuente: Tabla 6
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15%
10%
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0%
0%
Totalmente En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 20 Los clientes estan satisfechos con la atencion y con la calidad del bien que se
ofrece la empresa

Fuente: Tabla 6
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