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5. RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas del
proceso administrativo para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa servicio,
caso: “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2020. La investigacion fue de disefio trasversal no
experimental, para el recojo de informacion se utiliz6 una poblacién de 35 micros y
pequefias empresas de la Provincia de Carfiete, y al ser una investigacion de caso, se tomo
como muestra a la empresa Z Odonto Centro, aplicando un cuestionario de 22 preguntas a

través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados:

De acuerdo con los resultados obtenidos en la variable Proceso administrativo el 70% de
los trabajadores indican que si se elaboran planes estratégicos a mediano y largo plazo,
también mencionan si existe una adecuada division del trabajo, el 50% de los trabajadores
indican que, si existe una adecuada division del trabajo, las empresas retroalimenta a sus
trabajadores en las actividades que van a realizar el 70% de trabajadores indica que si se
realiza, respecto a las técnicas que se utiliza para medir el rendimiento el 50% de
trabajadores menciona que se utiliza la técnica de la observacion y el 50% de trabajadores
la técnica de la evaluacion, sobre si la gestion de calidad contribuye a mejorar la
rentabilidad de la empresa el 100% menciona que si. Se concluye que la empresa Z Odonto
Centro elabora planes estratégicos a mediano y largo plazo, también existe una adecuada
division de trabajo en la empresa, La empresa Z Odonto Centro retroalimenta a sus
trabajadores en las actividades que se van a realizar, se aplican la técnica de observacion y
evaluacion para medir el rendimiento del personal, asi mismo la gestion de la calidad si

contribuye a mejorar la rentabilidad de la empresa.

Palabras Claves: Procesos administrativo, gestion de calidad y mypes
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To identify the characteristics of the
administrative process for quality management in micro and small service companies, case:
"Z Odonto Centro", Cariete, 2020. The investigation was of non-experimental transversal
design, for the In order to collect information, a population of 35 buses and small
companies of the Province of Cariete was used, and being a case investigation, the company
Z Odonto Centro was taken as a sample, applying a questionnaire of 22 questions through

the technique of the survey obtaining the following results:

According to the results obtained in the variable Administrative process, 70% of the
workers indicate that if plans are prepared in the medium and long term, they also mention
if there is an adequate division of labor, 50% of the workers indicate that, if there is An
adequate division of labor, companies give their workers feedback on the activities that
70% of workers will carry out indicates that if it is carried out, with respect to the
techniques used to measure performance, 50% of workers mentioned that it is used the
observation technique and 50% of the workers the evaluation technique, on whether quality
management contributes to improving the profitability of the company, 100% mention that
it does. It is concluded that the company Z Odonto Centro elaborates strategic plans in the
medium and long term, there is also an adequate division of labor in the company, The
company Z Odonto Centro provides feedback to its workers in the activities that are going
to be carried out, they apply the technique of observation and evaluation to measure the
performance of the personnel, likewise the quality management if it contributes to improve

the profitability of the company.

Keywords: Administrative processes, quality management and mypes
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l. INTRODUCCION

En el trascurso de los afios, el ser humano ha ido innovando no solo la forma en la que
vive, sino también en las actividades a las que ha tenido que desempefiarse. EI mundo
globalizado en el que nos encontramos nos obliga a seguir modernizandonos

constantemente a lo largo del tiempo.

Otacoma (2015). En la actualidad varios servicios en el sector venta deja que el cliente
revise todas las normas detalladas de la mercaderia, sino que también revela el sendero
que se llega orientar para poder utilizarlo de la mejor manera, consigue ser parte de las
perspectivas del éxito que se estima logran lograr segin lo premeditado mientras que

Sé conozca.

La empresa de servicios “Z Odonto centro” esta ubicado en Quilmana, Cafiete, cuenta
con una tecnologia de primera, ubicado en una zona ideal para su funcionamiento, sin
embargo el duefio del establecimiento se encuentra incursionando por primera vez en
este negocio y lo hacen sin una previa planificacion en estrategias comerciales e
investigacion previa del mercado, lo cual el uso de los procesos administrativo para la
gestion de calidad les permitira mejorar en todos sus procesos y sea una competencia
fuerte en su localidad. A pesar de contar con 5 afios desde su constitucion, aun le falta
implementar mecanismos de gestion. Por eso se planteé el siguiente enunciado:
¢Cuales son las caracteristicas del proceso administrativo para la gestion de
calidad en la micro y pequefia empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”,
Cafiete, 20207 Con el siguiente objetivo: Identificar las caracteristicas del proceso
administrativo para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa servicio,

caso: “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2020, teniendo como primer objetivo especifico:



e Describir las caracteristicas del proceso administrativo en la micro y pequefia
empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”, Cafete, 2020.
e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y pequefia

empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”, Cafnete, 2020.

La investigacion se justifica tedricamente porque ayudara a conocer los procesos
administrativos para la gestion de calidad y esto conllevara a que se obtengan nuevos

resultados para el desarrollo.

De la misma manera se justifica de modo practico porque permite identificar las
caracteristicas del proceso administrativo de la gestion de calidad en la micro y

pequefia empresa servicio, caso “Z Odonto Centro”, Canete, 2020.

La Metodologia a utilizar para el presente proyecto de investigacion es de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio transversal no experimental y la técnica e
instrumento a utilizar es el cuestionario. La poblacidn esta conformada por 35 Mypes
de la Provincia de Cafiete, para la recoleccion de datos se tomé en consideracion a la
mype Z Odonto Centro como muestra, al ser una investigacion De Caso, en el que se

aplicé un cuestionario de 22 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la variable Proceso administrativo
referente a la tabla N°6, el 70% de los trabajadores indican que si se elaboran planes
estratégicos a mediano y largo plazo, por otro lado, el 20% indican que se solo se
realiza en algunas ocasiones, mientras que el 10% manifiestan que no elaboran planes
estratégicos. Respecto a la tabla N°08 que menciona si en la empresa Z Odonto Centro
existe una adecuada division del trabajo en la empresa, el 50% de los trabajadores
indican que, si existe una adecuada division del trabajo, el 40% de trabajadores indica

que a veces se tiene una adecuada division de trabajo y el 10% indica que no se tiene



una adecuada divisién. Respecto a la tabla N°12 que menciona si la empresa
retroalimenta a sus trabajadores en las actividades que van a realizar el 70% de
trabajadores indica que si se realiza y el 30% de trabajadores indica que no se realiza.
Respecto a la tabla N°15 sobre las técnicas que se utiliza para medir el rendimiento el
50% de trabajadores menciona que se utiliza la técnica de la observacion y el 50% de
trabajadores la técnica de la evaluacion. Respecto a la tabla N°16 que habla sobre si la
gestion de calidad contribuye a mejorar la rentabilidad de la empresa el 100%
menciona que si.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable Gestion de Calidad referente a la
tabla N°07 que refiere sobre documentos de gestidn, el 80% de trabajadores indica que
la empresa Z Odonto Centro no utiliza ningn documento de gestién, por otro lado, el
20% de los trabajadores menciona que se utiliza el documento de reglamentos de
organizacion y funciones. Respecto a la tabla N°09 nos indican que el 60% de
trabajadores aplica el horario flexible, otro 20% muestra que aplica al dia libre, y un
20% aplica el dia de cumpleafios. Respecto a la tabla N°10 los estilos de direccion,
que se ejerce en la empresa el 50% de personal indica que ejerce la comunicacion, el
20% de trabajadores indica que ejerce el estilo de direccion participativo conduciendo
labores, otro 20% muestra que ejerce otro estilo de direccion, finalmente un 10%
muestra que ejerce el estilo democratico motivando iniciativas. Respecto a la tabla
N°11 referente a las técnicas administrativas que se utiliza para incentivar en el trabajo,
el 40% de trabajadores indica que se utiliza el trabajo en equipo, el 30% de trabajadores
indica que utiliza la comunicacion horizontal, el 20% de trabajadores utiliza todas las
anteriores. Referente a la tabla N°13 que menciona el control que se ejerce dentro de
la organizacion el 50% de trabajadores indica que se ejerce el control funcional u

operativo, el 40% de trabajadores indica que se ejerce el control financiero y el 10%



indica que no se ejerce ninguno. Referente a la tabla N°14 que refiere a la importancia
que permite el control adecuado el 40% de trabajadores indica que permite medir el
rendimiento del personal, el 30% de trabajadores permite evitar pérdidas por fraudes
0 negligencias, el 20% de trabajadores detectan posibles problemas y el 10% de
trabajadores menciona que protege los recursos de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable Gestion de Calidad en la tabla
N°01, muestra que el 90% de colaboradores conoce el termino Gestion de Calidad;
mientras que un 10% tiene poco conocimiento del tema. Respecto a la tabla N°02 que
habla sobre las técnicas modernas mas conocidas por el personal, indican que el 40%
de trabajadores conoce el marketing, el 20% conoce Berchmarking y Outsourcing,
finalmente el 10% conoce la técnica de Empowerment y La 5 C. Segun en la tabla
N°03 que habla sobre la mayor dificultad para los colaboradores, en la implementacion
de gestion de calidad nos indica que un 50% no se adapta a los cambios, un 20% tiene
un aprendizaje lento, al igual que desconocimiento del puesto, y un 10% tiene poca
iniciativa. Segun en la tabla N°04 el 60% de colaboradores indicaron que conocen la
técnica de observacion para medir el rendimiento de estos, el 20% conoce la técnica
de evaluacion, el 10% conoce la escala de puntuaciones y evaluacién de 360°. Segln
la tabla N°04 el 70% de colaboradores indicaron que la gestion de la calidad si
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio; mientras que un 30% restante indico
que no favorece.

Se concluye que la empresa Z Odonto Centro, no utiliza ningiin documento de gestion,
en cuanto a la mejora de la productividad de los trabajadores el horario flexible es el
salario emocional el que se le brinda, en los procesos administrativos de Z Odonto
Centro se ejerce el estilo de direccion de comunicacion horizontal, la técnica

administrativas que utiliza para incentivar a los colaboradores es el trabajo en equipo,



tras el andlisis podemos deducir que el control funcional u operativo es el que se ejerce
dentro de laempresa Z Odonto Centro y por tltimo el control adecuado de una empresa
permite medir el rendimiento del personal de la empresa Z Odonto Centro.

Luego de analizar los resultados podemos concluir que los trabajadores si conocen el
termino de gestion de calidad, y a su vez la técnica moderna de la gestion de calidad
que conocen es el marketing, en definitiva la dificultad del personal para la
implementacién de gestion de calidad se debe a que no se adaptan a los cambios,
también concluyo que el rendimiento del personal se mide en base a la técnica de la
observacion, y por Gltimo se determina que la gestion de calidad si contribuye a

mejorar el rendimiento de la empresa Z Odonto Centro.



. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Pérez (2016), segun su trabajo de investigacion de maestria titulada:
“Evaluacion de los procesos administrativos basado en un sistema de
gestion de calidad para la empresa KANNIBAL S.A.”, elaborado en la
universidad Nueva Esparta, Caracas-Venezuela, concluye que: al
imponerse los procedimientos administrativos en la empresa KAANIBAL
S.A., ésos no garantizan la seguridad de sus ejercicios, algunos
mecanismos de control interno son deficientes, por lo que la ejecucién de

las actividades no son completadas segun indica la organizacion.

Osorio (2016), en su tesis de maestria titulada: “El proceso
administrativo y sus efectos en los establecimientos educativos privados
en la ciudad de Quetzaltenango”, realizada en la ciudad de
Quetzaltenango, Guatemala, concluye que: la deficiente aplicacion de los
procedimientos administrativos causa efectos negativos para la entidad, lo
que se refleja en la incapacidad de cubrir los gastos ocasionados para su
funcionamiento. En cuanto a la planificacién de sus actividades, no se
rigen al plan que se propone, las actividades se desarrollan de forma
espontanea. Respecto a los procesos de seleccion y reclutamiento de
personal, no se respeta el protocolo segun Directiva. El area administrativa
demuestra una gran deficiencia en la aplicacion de procesos

administrativos.



Guzman, Jiménez, y Lara (2018). En su tesis “Disefio de un sistema de
gestion de calidad para los restaurantes de la zona del Puerto de la
Libertad” de la universidad del salvador, concluye que el cliente es el
elemento primordial en el desarrollo de sus actividades, la expectativa del
cliente es la base para elaborar su proceso de gestion. La implementacion
del proceso de Gestidn de Calidad propone contribuir a que estos presten
un mejor servicio a los clientes, bajo los lineamientos de la calidad,
salubridad y eficiencia en la organizacion contribuyendo a la mejora de la
imagen de estos. La formalizacion de los procesos administrativos, facilita
tener una mejor vision de los mismos, permitiendo observar las

deficiencias de estos y mejorar.

Guzman (2018). En su tesis “Proceso Administrativo para la utilizacion
de un lugar de comidas de comida saludable en el area de Chapinero-
Bogota”, Facultad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD). Tuvo como
Objetivo crear utilidades administrativas que permitan la instauracion de
un lugar de comidas de comida saludable en la region de Chapinero, para
promover los habitos de vida sana en los usuarios. En cuanto a su
metodologia fue de tipo de exploracién exploratorio. Sus principales
conclusiones, apunta que la iniciativa de negocios del lugar de comidas de
comida saludable ha incrementado en los afios anteriores. El
direccionamiento  estratégico disefiado facilita detallar reglas
organizacionales que brindan méas grande seguridad para el

posicionamiento del restaurante.



Fernandez (2019), en su tesis de licenciatura titulado: “Analisis de los
procesos administrativos del sector hotelero del canton Eloy Alfaro
Esmeraldas - Ecuador”, En la ciudad de Esmeraldas, Ecuador. Cuyo
objetivo fue Analizar los procesos administrativos del sector servicios
concluye que, al evidenciar las caracteristicas de la gestion administrativa
que ejecutan en los hoteles del sector turistico del cantén Eloy Alfaro, el
trabajo que desarrollan de forma administrativa no es muy eficiente, a
pesar que desarrollan de manera empirica el funcionamiento del hotel,
podria estar mucho mejor administrado, si los procesos fueron
desarrollados por personas mas cualificados, cabe recalcar que la préctica
de ejercer los procesos administrativos mejora a medida que las

instituciones y gobiernos locales fomentan los programas de capacitacion.

2.1.2 Antecedentes Nacionales
Apolaya, D. (2016), en su tesis de investigacion: “Gestion de calidad y
formalizacion de las mypes en el sector transportes fluviales rapidos del
distrito de Iquitos, aflo 2016”, para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote; por lo
tanto se plante6 como objetivo saber si las mypes estan formalizadas y
aplican la gestion de calidad en el sector de transportes fluviales rapidos
del distrito de Iquitos. Como metodologia, se utiliz6 el tipo de
investigacion cuantitativo. Se llegd a la conclusidn, que las mypes del area
transportes fluviales veloces del distrito de lquitos, son ideas de su mayoria
de hombres de negocios “de 18 a 29 anos” 42,9% y mayores de “30 a 44

afos”; solo el 57,1% de las mypes estan formalizadas, 42,9% esta con el



tramite inconcluso; de igual modo son fuentes de empleo: entre 1 a 4
trabajadores 57,1%, pero no registran a sus trabajadores en planilla 42,9%;
el 35,7% solo registran algunos y el 21,4% sugiere que si cumple. Ademas
lado, el 64,3% no define ni muestra su mision, vision y valores, 78,6% de
las mypes de transportes fluviales si capacitan a su personal. Por Gltimo,
el 78,6% de las mypes encuestadas sugiere que si esta en concordancia que

la gestion de calidad es el medio para lograr sus objetivos.

Rabanal (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro clinicas en el distrito de Calleria, ano 2019”. Para tener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Cuyo objetivo general establecer los beneficios de
la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las
mypes del rubro clinicas en el distrito de Calleria en el afio 2019, se trabajo
con una muestra de 9 clinicas. La metodologia de investigacion fue de tipo
cuantitativo, disefio no en fase de prueba — transversal, aplicando una
encuesta de 29 cuestiones. El cual concluye que: ElI microempresario:
66.67% tienen bastante mas de 50 afios, 100% son varones con grado
universitaria. De la administracion de calidad: 88.89% llevan bastante méas
de siete afios en el mercado, 44.44% bastante mas de diez empleados,
88.89% gestionan bajo la filosofia de la optimizacién continua, administra
con utilidades de administracion, aplican examen FODA y/o PEST y
tienen plan de marketing, 77.78% ofertan bastante mas de diez

especialidades, 100% tienen laboratorio de examen clinicos y equipos de



diagnostico por imagenes, 77.78% tienen farmacia, 55.56% ambulancia,
100% mide entre buena y muy buena el nivel de agrado de los usuarios.
De los procesos administrativos: 100% manifesto su organigrama, mision,
perspectiva, valores y objetivos, 77.78% plan estratégico y plan operativo,
100% cumple méas del 50% de la planeacion, mirando los proyectos de
trabajo por mes y trimestralmente, compromiso del gestor y el gerente 33%
respectivamente, 100% aumento sus capital en los afios anteriores, 77.78%
analiza indicadores de desarrollo y produccién, 33.33% utiliza
consultorias ajenas para la optimizacion continua, 77.78% se organiza por
superficies, 100% tienen manual de funcionalidades, 88.89% asignaron
funcionalidades a los empleados, reconociendo su desarrollo vy
motivandolos, 100% capacita al personal por mes y anualmente.

Cdrdova (2019), en su investigacion “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro hostales,
distrito de Villa Rica, ano 2019”. Para elegir el encabezado profesional de
Licenciado en Administracion, Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote. Planeo como proposito poder saber la Administracion de
Calidad y Efectividad en los Procesos Administrativos de la mypes del
area servicios, rubro Hostales, en el Distrito de Villa Rica, afio 2019.
Entonces la metodologia usado es de tipo mixta, nivel descriptivo con un
disefio transversal, no experimental-descriptivo, se encuesto a diez mypes
del area rubro Hostales, en esta oportunidad se tomé el cien porceinto de
la exhibe, donde el instrumento utilizado para el trabajo fue un cuestionario
de diecisiete cuestiones direccionadas a las mypes de los hostales donde se

consiguid los proximos resultados: de la Administracion de Calidad se

10



visualizd que estan planteado alrededor de diez afios en el mercado
teniendo obteniendo una reputacién predeterminado, difundiendo su
mision, perspectiva de las mypes porque por medio de ello entenderemos
cuéles son sus propdsitos trazados con miras y proyecciones a futuro,
como lo va a hacer y que quiere poder con ello, gestionando su negocio
bajo la filosofia de optimizacion continua, conociendo el desarrollo y
modernizandose. En relacion a los Procesos Administrativos, se encuentra
que hay la costumbre recurrente de la idealizacidn, la cual se soporta en su
cumplimiento, de igual modo su organizacién, la que se prueba en su
compendio organizacién, funcionalidades y su composicion empresarial.
Se visualiz6 que cumplen a cabalidad la planeacion por medio de ello
reducirdn peligros realizandolo posible y persistente en el mercado,
organizando al personal por medio de superficies funcionales que
desarrollaran ocupaciones propias que ayudaran a lograr los objetivos y
misiones trazadas, la mayor parte de mypes siempre tienen adversidades
en su etapa de desarrollo dado que luchan por la supervivencia en el
mercado, intentando encontrar siempre el triunfo y por lo tanto el
posicionamiento.

Aldaba (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant
turistico, distrito de Oxapampa, afio 2019”. Para elegir el encabezado
profesional de Licenciado en Gestion, Facultad Catélica los Angeles de
Chimbote. Tuvo por proposito Considerar la Administracion de Calidad y
Efectividad en los Procesos Administrativos de las mypes del area

servicios, rubro lugar de comidas turistico, en el distrito de Oxapampa, afio
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2019. La metodologia de exploracion se destaca por ser mixta; nivel
descriptivo y cualitativo, con disefio no en fase de prueba, transversal y
descriptiva. Para hacer la exploracion utilizamos la encuesta y un
cuestionario estructurado de diecisiete (17) cuestiones, que respondieron
los microempresarios, identificAndose que hay mayormente duefios con
nivel de instruccion estudio béasico (60,0%). Predomina que la
administracion no tiene misién y perspectiva. Los microempresarios
gerencia sus negocios segln su vivencia, algunos con un enfoque en la
optimizacion de la filosofia continua, pero si dirigidos al cliente, como
razon de ser del negocio. En relacién a los procesos administrativos estos
se hacen de forma informal, inicidndose con la planeacion, pero es debil
en relacion a la organizacion, circunstancia que crea descoordinaciones en
las operaciones. Carecen de organigrama y las responsabilidades se dan de
forma verbal. La direccion se ejerce bajo un liderazgo autoritario. El
control, es un desarrollo que se ejecuta intermitentemente, o al hecho de
eventos que necesitan atencion. Por altimo, sin procesos administrativos
implementados la direccion no obtiene informacion bastante para la toma
de elecciones. De igual modo, los sitios de comidas turisticos, localizados
en el distrito de Oxapampa piensan que es requisito ofrecer atencion y
hacer mejor la administracion con sus procesos administrativos, pero a
futuro.

Chulluncuy (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro libreria
Satipo, 2019”. Para elegir el encabezado profesional de Licenciado en

Gestion, Facultad Catélica los Angeles de Chimbote. En la localidad de
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Satipo. Que tuvo como propdsito primordial saber la Administracion de
calidad y efectividad de los procesos administrativos en las mypes del area
comercial, rubro libreria-Satipo, 2019. La exploracion se origina al
detectar como eventualidad la sepa de una gestion eficiente de parte de las
micros y pequefios empresarios. Por este motivo se plante6 el siguiente
enunciado: ¢La administracion de calidad en las mypes del area comercial,
rubro libreria del distrito de Satipo, se soportan en procesos
administrativos eficaces?; y como objetivos particulares detallar la
relacion entre las dimensiones de las cambiantes de exploracion. La
metodologia de exploracién es del tipo cuantitativa, nivel descriptivo-
correlacional, disefio no en fase de prueba, transversal y tipo correlacional.
Se aplicd un cuestionario de veinticinco cuestiones con la técnica de
encuesta y entrevista: Del microempresario: la mayor parte son adultos:
estan en los rangos de edad de “45 a 54 afnos” y de “55 a mds afios”; de
sexo femenino (60,0%) y nivel universitario (60,0%). De la administracion
de calidad: sélo el 20.0% de las mypes ejecuta investigaciones de
satisfaccion; 80,0% no tiene mecanismos para crear valor afadido y
optimizacion de procesos, no se sabe del uso de utilidades de calidad. De
los procesos administrativos: el 60,0% no ejecuta la planeacion de las
ocupaciones de la organizacion; no tiene organigrama y también no llega
a planifica auditorias preventivas para hacer mas fuerte los mecanismos de
control. Por dltimo, se finaliza que hay correlacion entre los dos
cambiantes, 0sea a métodos administrativos mas efectivos, se va a

conseguir una administracion de calidad.
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2.1.3 Antecedentes Locales

Soto (2019), menciona que en su tesis “Gestion de calidad en la
competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
tienda de ropa para damas, estudio de caso: Moda Urbana Mary del distrito
de San Vicente, provincia de Canete, departamento de Lima, periodo 2019”.
Por lo tanto se plante6 el objetivo: Poder saber las propiedades de la
administracion de calidad en la competitividad de la MYPES del area
comercio, rubro tienda de ropa para damas, estudio de caso: Moda Urbana
Mary del distrito de San Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima,
tiempo 2019. Se aplicé la metodologia fue: Tipo de navegacion
fenomenoldgico-estudio de caso, nivel de navegacion descriptivo y disefio de
navegacién no en fase de prueba transversal. El trabajo finaliza con la
siguiente conclusion que la compaiiia debe tener un nivel de calidad donde
permita llevar el desarrollo de los elementos de la idealizacion, control y
optimizacion de la calidad, debido a que la MYPE investigada trabaja estos
elementos de una forma experimental segtn su vivencia en el rubro debido a
que aplica la experiencia en el mercado.

Aparcana (2019). En su tesis de “Gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
restaurantes, del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento
de Lima periodo, 2016”. De la universidad los Angeles de Chimbote para
obtener el titulo de licenciada en administracién. Tuvo como objetivo
establecer la influencia de la gestion de calidad en los beneficios de las
MYPES. En cuanto a su metodologia la investigacion fue de tipos: No

experimental, transversal, descriptivo, cuantitativo y cualitativo. Tiene como
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como conclusién que la gestion de calidad ayuda a cumplir, de manera
adecuada, las normas relacionadas a productos y servicios en las MYPES del
lugar, motivo de nuestro trabajo. De la misma manera se demostrd que
aplicando la gestion de calidad en las MYPES se producen beneficios tanto

para los clientes como para los empresarios.

Amaya (2020), en su tesis “Propuesta de mejora en el desempefio laboral para
la gestion de calidad de las micro y pequefia empresas del sector servicios,
rubro salud humana, caso: Policlinico San Vicente—Cafiete E.I.R.L, San
Vicente - Canete, 2019.” para elegir el encabezado profesional de Licenciado
en Gestion, Facultad Catolica los Angeles de Chimbote, en la localidad de
Cafiete, cuyo proposito general es llevar a cabo la iniciativa de optimizacion
del desarrollo laboral para la administracion de calidad en la micro y pequefias
compaiiias del area salud, caso: “Policlinico San Vicente — Caiiete E.I.LR.L”,
San Vicente — cafiete — 2019. En la metodologia de trabajo se utilizo: tipo de
exploracion cuantitativo, disefio no en fase de prueba - transversal, disefio
descriptivo la gente que se investigo fueron veinte MYPES y como exhibe se
selecciond quince ayudantes del Policlinico como estudio de caso. Los
resultados que se consiguieron piensan que la mayor parte ignoran, que los
trabajadores se tienen dentro en el trabajo grupal e individual, el sesenta y
siete por ciento ignoran que los trabajadores se apoyan mutuamente en
ocupaciones distintas. Se concluye que el plantel médico labora y forma

desmotivada, razon por lo cual se ofrece hacer capacitaciones motivacionales.
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Huapaya (2020), en su tesis “Propuesta de mejora del sistema logistico para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias del jirén sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, 2020 para
elegir el encabezado profesional de Licenciado en Gestion, Facultad Catolica
los Angeles de Chimbote, en la localidad de Cafiete, cuyo propdsito general
fue saber la iniciativa de optimizacion del sistema logistico para la
administracion de calidad en las micro y pequefias compafiias del area
comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial-Cafiete,
2020, metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no en versién
beta — transversal, se aplico una encuesta a toda la gente cuya exhibe fue de
10 duefios , resultados del sistema logistico y administracion de calidad los
mas resaltantes:40% indicaron que muy escasas ocasiones inspeccionan sus
productos de alta rotacion, 40 % expresaron que muy escasas ocasiones hacen
uso de la tecnologia para conseguir virtud competitiva y el 40 % indicaron
algunas ocasiones analizan los inconvenientes y fallos de las ocupaciones de
su negocio para despues solucionarlos. Se concluye que necesitan llevar a
cabo cambios en este rubro para hacer mejor practicas desde que consiguen
la mercaderia hasta la venta para esto se tomara de modelos a la cadena de
valor de Michael Porter y el periodo PHV A de Edwards Deming para mejorar

la competitividad y sugerir un valor que atraiga a los usuarios.
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2.2 Bases tedricas

Proceso administrativo

Se compone de una serie de etapas que nos ayudaran a conseguir los
objetivos propuestos. El proceso administrativo es continuo. No se trata
de realizar cada una de las etapas y todo termina ahi. Cuando termina un
ciclo, se pasa al siguiente. Normalmente se utiliza para el objetivo general
de la empresa, objetivos particulares o incluso para proyectos menores.
Henri Fayol, fue el creador del proceso administrativo. De él emanan las

4 etapas de las que se compone el proceso administrativo:

. Planificar.
. Organizar.
. Dirigir.

. Controlar.
Importancia

El desarrollo administrativo es de gran ayuda para los dirigentes de alguna
compafia porque les facilita coordinar mejor las tareas de toda la
compafiia, construyendo elementos humanos y elementos tecnoldgicos
segun los retos diarios para poder competitividad en un mundo dindmico

y globalizado.

17



Enfoque de diferentes autores para las etapas del desarrollo
administrativo.

Para una mejor comprension ahora se muestra algunos criterios de
distintos autores sobre las etapas del desarrollo administrativo:

Welsch, (2014). El proceso administrativo es una sucesion de ocupaciones
independientes usadas por la gestién de una organizacién para el avance
de las funcionalidades de planificar, ordenar, proveer el plantel y vigilar.
Chiavenato, (2011). Las distintas funcionalidades del gestor, en grupo,
constituyen el desarrollo administrativo. Entre otras cosas, planeacion,
organizacion direccion y control, consideradas por separado, conforman
las funcionalidades administrativas; cuando se toman como una integridad
para hallar objetivos, constituyen el desarrollo administrativo.

Miinch (2010). El proceso administrativo es un conjunto de fases o etapas
sucesivas a través de las cuales se efectda la administracion, misma que se
interrelacionan y forman el proceso integral.

Koontz (2004). Los administradores deben realizar distintas funciones
debido a que es una estructura muy util para organizar los conocimientos
administrativos como son: planeacion, organizacion, integracion,

direccion y control.
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Fases del proceso administrativo
Para el presente trabajo se va a tomar presente el desarrollo
administrativo conformado por 4 fases esenciales descritas a
continuacion:

1. PLANEACION
IMPORTANCIA La planeacién permite a las organizaciones
establecer con precision sus objetivos principales, asi como también
establecer prioridades para la toma de decisiones. Otros aspectos a
tomar en cuenta en la importancia de la planeacion son:
* Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de
utilizacion racional de los recursos.
* Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el
futuro.
* Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
presenten, con las mayores garantias de éxito.
* Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir
y un afan de lograr y mejorar las cosas.
» Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando
las corazonadas.
» Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.
» La moral se eleva sustancialmente, ya que todos los miembros de la
empresa conocen hacia donde se dirigen sus esfuerzos.
» Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en todos 10s

niveles de la empresa.
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ELEMENTOS DE LA PLANEACION (TIPOS DE PLANES).

1) PROPOSITO O MISION Se identifica la funcion o tarea bésica de
una empresa o institucion o de una parte de esta.

2) OBJETIVOS O METAS Son los objetivos que se persiguen a través
de una actividad de una y otra clase. Representan no solo el punto
terminal de la planeacion, sino ademas el objetivo que persiguen por
medio de la organizacidn, la incorporacion de personal, la direccion y
el control.

3) ESTRATEGIAS La determinacion de los objetivos basicos a la
larga de una compafiia y la adopcion de los tutoriales de accion y la
asignacion de bienes que se necesitan para su cumplimiento.

4) POLITICAS Las reglas ademas pertenecen a los proyectos en el
sentido de que radica en enunciados o criterios en general que orientan
0 encauzan el pensamiento de la toma de elecciones.

5) PROCEDIMIENTOS Son proyectos a traves de los cuales se
establece un procedimiento para el manejo de ocupaciones futuras.
Radica en secuencias cronoldgicas de las acciones requeridas. Son
guias de accion, no de pensamiento, en las que sefiala la forma precisa
en que tienen que realizase algunas ocupaciones.

6) REGLAS Dan a conocer acciones u omisiones particulares, no
sujetas a la discrecionalidad de cada individuo. Son lo en la mayoria
de los casos el tipo de proyectos mas sencillo. La esencia de una regla
es reflejar una eleccién administrativa en relacion a la obligada

ejecucion u omision de una accion.
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7) PROGRAMAS Son un grupo de misiones, reglas, métodos, reglas,
asignaciones de tareas, procedimientos que se deben llevar a cabo,
elementos por usar y otros componentes que se necesitan para realizar
un curso de accion dado; cominmente se apoyan en capitales.

8) PRESUPUESTOS Es una formulacion de resultados esperados
expresada en términos numéricos. Podria llamarsele un programa “en
cifras”. De hecho, al presupuesto financiero operacional se le

denomina comunmente “plan de utilidades”.

ORGANIZACION

IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION La organizacion es un
medio de ordenacion indispensable para lograr efectividad en el
esfuerzo de conjunto donde el gerente coordinara las acciones de
muchos individuos de modo que la actuacion sea satisfactoria y de gran
valor para cada miembro del grupo. Esto implica una adecuada
asignacion de actividades y la determinacion de las relaciones internas
que operan entre cada uno de los integrantes de la estructura
organizativa.

ESTRUCTURA Y PROCESO DE LA ORGANIZACION. Para
considerar a la organizacion como un proceso, Se requiere que se tome
en cuenta varios aspectos fundamentales. En primer lugar, la estructura
tiene que reflejar objetivos y planes porque de ellos se derivan las
actividades. En segundo lugar, tiene que reflejar la autoridad de que
dispone la administracion de una empresa. En tercer lugar, la estructura

de la organizacidn, al igual que cualquier plan tiene que reflejar su
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ambiente. Tienen que disefiarse para que operen, permitan aportes de
los miembros de un grupo y ayuden a la gente a lograr con eficiencia
sus objetivos en un futuro cambiante. En cuarto lugar, puesto que la
organizacion estd compuesta de personas, el agrupamiento de las
actividades y las relaciones de autoridad de la estructura de la
organizacion tienen que tomar en cuenta las limitaciones y las
costumbres de dichas personas.

DIRECCION

IMPORTANCIA Este elemento de la administracion es el mas real y
humano. Aqui se tiene que ver en todos los casos “con hombres
concretos”, a diferencia de los aspectos de la parte mecanica, en que
se trataba méas bien con cosas. Aqui se lucha con problemas. Por lo
mismo, esta es la etapa de mayor imprevisibilidad y rapidez, donde un
pequefio error, facilisimo por la dificultad, puede ser a veces
dificilmente reparable.

ELEMENTOS DE LA DIRECCION.

1) MOTIVACION Es un término genérico que se aplica a una amplia
serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.
Decir que los administradores motivan a sus subordinados es decir que
realizan cosas con las que esperan satisfacer estos impulsos y deseos e
inducir a los subordinados a actuar de determinada manera.

2) LIDERAZGO Es el arte o proceso de influir en las personas para
que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de

metas grupales.
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3) COMUNICACION Es la transferencia de informacion de un emisor
a un receptor, el cual debe estar en condiciones de comprenderla.

4) SUPERVISION Es una de las partes de la direccion donde se mide
el ordenamiento de las cosas que se tienen que hacer en los diferentes
niveles ya sea en el area inferior Ilamados supervisores inmediatos.
La funcién supervisora supone “ver que las cosas se hagan como
fueron asignadas”. Aunque tiene que darse en todo jefe, predomina en
los de nivel inferior, llamados por ello supervisores inmediatos:
gerentes, jefes de oficina, etc., siendo en todo caso aquellos jefes que
no tienen bajo sus drdenes a otros jefes inferiores, sino s6lo obreros o
empleados que realizan 6rdenes e instrucciones.

CONTROL

IMPORTANCIA

Ayuda a poder medir y corregir la tarea procesada por los inferiores a
fin de poder los objetivos.

La consideracion plantea en que las técnicas y los procesos de control
son ajustables a alguna actividad que se haga en la composicion
organizativa para que los altos mandos hagan mejor su accién laboral.
PROCESO BASICO DE CONTROL. Las técnicas sistema de control
son fundamentalmente parecido si fuese el caso se tratese de dinero en
efectivo, tramite de oficina, moral de los empleados, calidad del
producto o entre otros. El desarrollo basico de control supone los
siguientes tres pasos: Lugar de normas de control, Medicion del
desarrollo con base en esas normas y Rectificacion de las variantes

respecto de normas y proyectos.
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IMPORTANCIA DE LOS MODELOS DE GESTION
ADMINISTRATIVA

La utilizacién de un modelo de administracién en las compafiias es
sustancial, gracias a que sirve de guia para la toma de elecciones,
admitiendo el avance eficaz de la administracion en busca del alcance
de los objetivos. Al realizar un modelo de administracion correcto se
puede conseguir lineamientos en general sobre las ocupaciones que se
hacen en cada etapa del desarrollo administrativo, admitiendo asi
solventar las pretensiones que logren existir en la institucion.
Ventajas y desventajas

De acuerdo con Rodriguez Valencia (2002), las virtudes y
desventajas de un modelo administrativo son las siguientes: Ventajas
* Es una utilidad para la formulacion de proyectos. Posibilita la labor
de agrupar las ocupaciones de forma impecable de acuerdo con la
disposicion de recursos.

* Es flexible en su contenido, ya que permite ajustar 1as necesidades de
la empresa.

* Facilita la toma de decisiones.

* Contribuye al adecuado uso de herramientas y técnicas de control.

* Obligan a los administradores a ser explicitos en relacion con sus
objetivos.

* Ayudan a identificar y registrar los tipos de decisiones que influyen

sobre los objetivos. Desventajas
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* La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa implica
cambios en la Organizacion actual, por lo que requiere de tiempo para
que las personas se adapten al cambio.

* La aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa implica una
serie de gastos o el recurso financiero necesario para su aplicacion.
Gestion de Calidad

« Control de calidad, a través de una inspeccion o ciertos examenes,
se verifican las propiedades del producto para que sea satisfactorio.

« Gestion de calidad, define las pautas a seguir en materia de calidad
de una empresa, con competencias de planificacion, recursos o
procesos.

Un sistema de gestion de calidad incluye una serie de normas y
estdndares que deben cumplirse. La norma ISO 9001 trata de
establecer los requisitos para certificar que una organizacion tiene un
sistema de calidad de acuerdo con las normas que se contemplan. Estas
normas establecen todos los procedimientos que deben llevarse a cabo
durante la actividad productiva de la empresa, definiendo la estructura
organizativa, los procedimientos a realizar o los recursos a utilizar. El
objetivo final es cumplir con las normas de calidad establecidas para
garantizar que el resultado final sera el mejor para nuestros clientes, al
mismo tiempo que todos los procesos se simplifican durante la
produccion.

« Satisfaccion del cliente: el objetivo de implementar un sistema de

gestion de calidad es poder cumplir con las expectativas del cliente.
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«  Obtencién de nuevos clientes: el cumplimiento de los estandares
que determina un sistema de gestion de la calidad, brinda seguridad a
los clientes potenciales.

« Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa: los
procesos que se llevan a cabo en la actividad productiva siguen
estandares que aseguran que las regulaciones se estan cumpliendo un
proceso optimizado.

« Diferenciaciéon de la competencia: una empresa certificada se
destacara por encima de su competencia. El hecho de tener un sistema
de gestion de calidad certificado proyecta una imagen positiva ante los
clientes potenciales, lo que hace que la empresa prevalezca sobre los
demas.

» Reduccion de costos sin afectar la calidad: es posible mejorar la
calidad de un producto o servicio sin afectar su calidad.

«  Cumplimiento de los requisitos de la administracion publica: tener
certificacion en las normas ISO es un requisito para participar en
cualquier competencia de la Administracion Publica sin la cual no
puede elegir participar en eso.

« Cumplimiento de los requisitos derivados de la membresia en un
grupo: en algunas empresas, la mayoria de las multinacionales, la
certificacion del sistema de gestion de la calidad es un requisito
esencial para ser parte del grupo y garantizar que ningun componente

pierda la guardia en materia de calidad del producto o servicio.
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Planificacion de la calidad

Nos indica que, se debe certificar que contamos con los medios
necesarios, a fin de lograr los objetivos trazados respecto a la calidad,
identificando lo planificado. La planificacion debe incluir:

a) Los procesos del sistema de gestion de la calidad.

b) Los medios necesarios.

c) La progresion del sistema de gestion de calidad.

Manual de Calidad

Muestra el proceso a seguir, en el desarrollo de situaciones que
garanticen y mejoren la calidad del bien o servicio hacia el cliente.
Debe contener lo siguiente:

* La politica de calidad de la empresa y los objetivos.

* La estructura de la empresa.

« Las gestiones de los servicios operativos y funciones en materia de
calidad y los compromisos correspondientes.

* El campo de aplicacion.

« Una representacion de los métodos incluidos en el sistema de gestion
de calidad.

* Referencia de los métodos y procedimientos usados.

Planeacion de la calidad

Consiente en seguir una tactica gradual que asevere que el servicio o
bien compensa las necesidades y expectativas de los clientes. Una
técnica de calidad consigue la caracterizacion, categorizacion y

aprobacion de las peculiaridades de las mismas.
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Existe una continuidad de gestiones para crear una tactica de calidad
hacia el cliente:

Lograr identificarlo

Crear sus necesidades

Cambiar sus necesidades expresadas en el lenguaje de la entidad
Desarrollar un producto que logre satisfacer sus necesidades

Afinar el bien, verificando los objetivos de la entidad

Crear un proceso que consiga promover el producto.

Afinar y sistematizar dicho proceso

Tratar que ese proceso pueda promover el producto en condiciones
normales de operacion.

Introducir el proceso a operacion

El proceso de control de calidad

Son fases en las que se desarrolla y establece los detalles de calidad, lo
mismo sucede con la ejecucion de técnicas que fijen las caracteristicas
de la calidad en cuanto a la materia prima, en caso de ser un producto,
asimismo, los productos que intervienen en el proceso.

Pasos para elaborar el control de calidad:

Distinguir que fiscalizar: el sujeto.

Desplegar un proposito para una particularidad de revision

Establecer una unidad de medida

Ampliar un medio o sensor para mediar la particularidad de revision
Calcular un aspecto a lo largo del desarrollo o prestacion o en el final
de éste.

Calcular las diferencias entre lo real y el esperado
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Tomar las acciones importantes

Mejora continua de la calidad

Planear: busca elegir informacion congruente con los indicadores
claves de rivalidad del negocio y representarlos de manera gréfica. Se
tienen la posibilidad de usar instrumentos como el histograma, la
gréfica de control y el examen de inclinacion historica. Después de
Ilevado a cabo este examen, hay que pasar a prevalecer por medio de
un diagrama de Pareto. De este desarrollo es que resulta el
emprendimiento elegido para el mejoramiento. Hacer: se consigue
detectar el inconveniente y sus probables resoluciones.

Representadas en diagramas para su examen.

Se debe examinar qué medios tendran un mayor efecto en el progreso
del problema y recomendarlas para su posterior ejecucion.

Verificar: permite observar tendencias y niveles de progreso
alcanzados, por medio de graficas que faciliten la verificacion de los
mismos.

Actuar: incorpora los arreglos precisos, 1o que permite resolver
problemas. (INDUSTRIAL, 2013)

Sistemas de gestion de calidad

Estas herramientas, permiten a la entidad obtener la capacidad de
satisfacer las necesidades al ofrecer un bien o servicio. A su vez se
mantiene constantemente en una mejora continua.

Los sistemas se hallan regulados bajo un organismo en todo el mundo
no del gobierno llamado ISO, International Organization for

Standardization (Organizacion En todo el mundo para la
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Estandarizacion). 1ISO esta dentro por representantes de organismos de
estandares de todo el mundo de bastante més de 160 paises, teniendo
como mision:

e Promueve el avance de la estandarizacion.

e Facilita el trueque en todo el mundo de bienes y servicios.

e Desarrolla la cooperacion en las ocupaciones intelectuales,
cientificas, tecnoldgicas y econdémicas por medio de la
estandarizacion.

La familia de normas ISO 9000 se han desarrollado para ayudar a las
organizaciones, de toda clase y tamafio, en la utilizacién y la operacion
de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

ISO 9000: 2015 — Detalla los términos escenciales y las definiciones
usadas en las normas. ISO 9001: 2015 — Valora la aptitud de realizar
los requisitos del cliente. ISO 9004: 2009 — Considera la efectividad y
la eficacia de un Sistema de Administracion de la Calidad y entonces
el potencial de optimizacion del desarrollo de la organizacion. (Mejora
Continua). 1SO 19011: 2002 — Brinda una metodologia para hacer
auditorias tanto a Sistemas de Administracion de la Calidad como a
Sistemas de Administracion Ambiental. Todas estas normas juntas
forman un grupo coherente de normas de Sistemas de Administracion
de la Calidad que hacen mas facil la reciproca comprension en el
comercio nacional e en todo el mundo. Implementa requerimientos
para el control de: peligros, asaltos, inseguridades e impactos en los
sistemas. AS9100(C): 2009 — Sistema de Administracion de Calidad

adoptado especialmente para la industria Aeroespacial para agradar los
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requerimientos de calidad de la DOD, NASA y FAA. Hoy en dia, hay
algunos otros Sistemas de Administracion de la Calidad que fueron
conformados por algunos otros organismos normalizadores, pero hoy
en dia los mas empleados son los de la familia ISO. (CALIDAD,
2011).

Modelos de gestion de calidad

Estd hecho en torno a once valores que simbolizan su soporte y
componen el conjunto de variables y juicios de Calidad.

El modelo que se usa para la autoevaluacion de los proximos criterios.
Liderazgo: EIl vocablo liderazgo tiene relacion a la medida en que la
alta direccion lleva a cabo técticas y las comunica a los empleados.
Planificacion estratégica: como la organizacidn propone la direccién
estratégica de la empresa y como determina los proyectos de accion
clave, asi como la implementacion de estos planes y el control de su
desarrollo y resultados.

Orientacion al cliente: como la empresa conoce los requisitos y
expectativas de sus usuarios y su mercado. ¢En qué proporcion todos
los procesos de la compafiia estan orientados a la agrado del cliente?
Informacion y analisis: examina la gestion, el analisis de los datos y
la informacion que respaldan los procesos clave de la organizacion y
el desemperio de la organizacion.

Enfoque de recursos humanos: supervise como la organizacion
permite a sus empleados alcanzar su potencial y cémo los recursos

humanos estan alineados con los objetivos de la organizacion.
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Desarrollo administrativo: examina puntos como componentes de
produccion, procesos de distribucién y sustento.
Resultados comerciales: Investigar la optimizacion en superficies
comerciales clave, agrado del cliente, desarrollo financiero y de
mercado, recursos humanos, desempefio operativo y de proveedores.
Principales enfoques de la gestion de la calidad
Lacoba (2012). Los dos primeros enfoques (inspeccion y control de
calidad) no deberian considerarse enfoques de administracion, ya que
los mismos Gnicamente se limitan a solventar inconvenientes cuando
se muestran, por lo cual se concentraria la atencion en los enfoques de
la administracion (Aseguramiento de la calidad y la administracion
total de la calidad).
A) Inspeccién
El avance de la calidad empieza con la inspeccion cuyo fin es
detectar defectos en el producto o servicio. Este enfoque sefiala
hacia una inspeccion al 100%, descartando esos productos que no
concuerda con las informaciones del mismo en esta etapa no se
llega a crear ningun tipo de proyectos de optimizacion, solo trabaja
para poder detectar fallos.
B) Control de la calidad
Conforme las producciones comenzaron a aumentar se volvié un
poco complejo el sistema solo de “Inspeccion”, por esto aparece la
necesidad de este enfoque “Control de la Calidad”. Este control

radica en chequeo estadistico, para diferenciar variantes o
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C)

D)

intervalos importantes en las condiciones de un producto y/o
servicio.

Aseguramiento de la calidad

Cuando mantienes controles estadisticos de calidad por accion
supone el involucrar la integridad de la organizacion, misma que
aparece este nuevo sentido que se denomina “Aseguramiento de la
Calidad”.

Este enfoque trata de contemplar los puntos débiles y/o limitados
que tiene dentro los dos enfoques anteriores explicados con planteo
de caracter preventivo cuyo fin es garantizar y corroborar que se
hagan todas las ocupaciones eficazmente consiguiendo un bien o
producto correcto.

Gestion de la calidad total

Este enfoque es integrador de los tres anteriores descritos.
Feigenbaum, lo define por primera oportunidad en los afios 50
como un eficiente sistema de integrar el avance de la calidad,
cuidado y los esfuerzos de los distintos grupos en una organizacion
para mejorarla y de esta forma aceptar que la produccién y los
servicios se hagan en los escenarios mas baratos que permitan el

agrado del cliente.
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2.3 Marco conceptual

La administracion

Torres, Z. (2013), define que la administracion es el proceso de planear,
organizar, integrar, dirigir, y controlar los esfuerzos de los miembros de la
organizacion y de aplicar los demas recursos disponibles para alcanzar los

objetivos trazados.

Definicién del Proceso Administrativo
Es el conjunto de fases sucesivas e interrelacionadas que se aplican para
lograr los objetivos establecidos en una empresa. Es una secuencia logica
que permite que la administracion se aplique o realice, guiando a la
empresa hacia los objetivos que se ha fijado.
Etapas del proceso administrativo
Louffat (2012). Define al desarrollo administrativo, como: Dogma de fe
de la gestion profesional, técnica, y los saberes acumulados en la labor de
integrar o de sistematizar la gestion. Para eso se han predeterminado 4
partes dedicadas respectivamente a los elementos del desarrollo
administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control.
Definicion de Planeacion

Proceso para establecer metas y un curso de accion adecuado para
alcanzarlas. El proceso de planeaciéon implica que los administradores
piensen con antelacion sus metas y acciones, y basan sus actos en algun
método, plan o légica, y no en corazonadas. El primer paso para planificar

consiste en elegir las metas de la organizacion.
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Koontz (2004). Argumenta que la planeacion es la base de todas las
funcionalidades gerenciales que radica en elegir metas y objetivos, dsea,
seleccionar una accion entre numerosas elecciones. La planeacion supone
elegir metas y objetivos, de esta forma como las acciones primordiales
para cumplirlas, y necesita entonces de la toma de elecciones. De esta
forma, los proyectos conforman un procedimiento racional para el
cumplimiento de objetivos preseleccionados.

Robbins (2010). Asegura que planificar comprende la definicion de las
misiones de la organizacidn, el lugar de una 29 estrategia general para
lograr esas misiones y el avance de una jerarquia minuciosa de los
proyectos para integrar y coordinar las ocupaciones.

Definicion de Organizacion

Proceso para comprometer a dos 0 mas personas para que trabajen juntas
de manera estructurada, con el propdésito de alcanzar una meta o una serie
de metas especificas.

Chiavenato (2011). Afirma que la organizacion es “el acto de organizar,
estructurar e integrar los recursos y los drganos involucrados en la
ejecucion y establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada
uno”.

Stoner (1996). Organizar es dividir y reunir de nuevo para coordinar las
ocupaciones y los elementos de la compafiia, cumplir todas las misiones
que estan plasmadas. Supone el desarrollo de la toma de elecciones que es

parte sustancial que por medio de ella se va a decidir los proyectos en

provecho de la compafiia.
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Definicion de Direccion

Es aquel elemento de la Administracion en el que se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del Administrador,
ejercido con base de decisiones, ya sea tomadas directamente o
indirectamente, delegando dicha autoridad.

Koontz (2004). La direccion es enviar e influir a terceras personas para
que cumplan las funcionalidades encomendadas para la obtencién de
resultados satisfactorios. Cada jefe de sector debe indicar los
inconvenientes que emergen dentro de la organizacion, estos
inconvenientes emergen del personal que labora dentro de la organizacion.
Chiavenato (2011). Sobre la importancia de la direccion afade que el
papel que desempefia es poner en la accion y de analizar la organizacion.
La direccion esta relacionada con la accion con la puesta en marcha y tiene
que ver mucho con las personas. Esta directamente con la disposicion de
los recursos humanos de la organizacion.

Definicién de Control

Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las actividades
planificadas.

Koontz (2004). Define que el control radica en corregir y medir el
desarrollo individual y organizacional para garantizar que los hechos sean
acordes a los proyectos. El control posibilita el cumplimiento de los
proyectos.

Dubrin (2000). Indica que el control es atestiguar que el trabajo concuerde
con los proyectos establecidos por medio de la medicion y rectificacion de

ocupaciones.
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Modelo de gestion administrativa

a. Conceptos generales

* MODELO Para muchos autores la palabra modelo la describen como:
Segun Contreras Tejada (2002), establece el modelo como un esquema que
muestra la forma ideal de la gestion, por medio de la aplicacion de cada
fase del proceso administrativo, con el proposito de facilitar la toma de
decisiones.

Para J. Stoner (1996) en cuanto al hablar de modelo es la representacion
simplificada de las propiedades claves de un objeto, es decir las
circunstancias o relaciones, que pudieran ser orales, materiales o
matematicos.

« GESTION Proceso de Planificacion, Organizacion, Liderazgo, Control
y Dotacion del Personal para llevar a cabo la solucion de tareas
Eficazmente, segun James et. al. (1997) Por otro lado para John M.
Ivancevich (1997), gestion lo define como proceso emprendido por uno o
mas individuos que tiene como fin Coordinar las Actividades laborales de
otras personas dentro de la organizacion como resultado de lograr la alta
calidad, que trabajando solo, no podria alcanzar las metas establecidas.

« ADMINISTRACION Al definir que es Administracion, segiin James
A.F. Stoner, es el Proceso de Planear, Organizar, Dirigir y Controlar el
trabajo de los miembros de la Organizacion y de usar todos los recursos
disponibles de para alcanzar sus Metas Definidas.

b. Modelo de gestion administrativa

DEFINICION Segin J. Stoner (1996) un modelo administrativo es la

representacion simplificada de las propiedades claves de un objeto,
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circunstancia o relacion, puede ser oral, material o matematico. Es un
conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una
institucion; a través del conocimiento y la 6ptima aplicacion del proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Gestion de calidad

Segtn Velasco, J. (2017). En su libro: “Gestion de la Calidad” define que
el disefio y la implantacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion, estd influenciado por los productos suministrados, los
procesos empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

Calidad

Zamacona (2003). Menciona que “la calidad es un concepto que ha variado
con los afnos y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las
empresas. A continuacion, se detallan algunas de las definiciones que
comunmente son utilizadas a la actualidad”.

Perez (2012). La gestion de calidad ha evolucionado hacia planteamientos
estratégicos, entendiendose como una nueva forma de gestion empresarial
cuyo objetivo basico es la mejora de la gestion y los resultados de la
organizacion en el mas amplio sentido del término.

Cliente

Londofio (2011). Manifiesta que “un cliente es la organizacion o persona
que recibe un producto”. En vista de lo indicado antes las TESISTAS
piensan que toda compafiia, indistintamente de su tamafio, composicién o
actividad, debe tener pendiente siempre que el cliente es la causa de ser de
toda organizacion, entonces, hay que hacer un examen sistematico de los

deseos y pretensiones de los usuarios para después llevar a cabo y crear la
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construccion de productos o servicios direccionados al agrado de los
individuos.

Procesos

Stoner (1996). El desarrollo administrativo es una manera sistematica de
llevar a cabo las cosas. Se habla de la gestion como un desarrollo, para
acentuar dado que todos los gerentes, sean cuales fueran sus aptitudes o
capacidades particulares, ejercen algunas ocupaciones conexas con el
objetivo de lograr las misiones que quieren.

Micro y pequefia empresa:

“La Micro y Pequefia Empresa es la unidad economica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley
se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias
empresas”. (Ley N° 28015).

Sunat (2016), La microempresa presenta hasta 10 trabajadores con ventas
méaximas de hasta 150 UIT, la pequefia empresa presenta hasta 50
empleados con ventas maximas de hasta 1700 UIT, mientras que la
mediana empresa presenta hasta 100 trabajadores con ventas maximas de

hasta 1700 UIT.
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Caracteristicas de las MYPE

a)

b)

NUmero de trabajadores:

Microempresa, de uno (1) hasta diez (10) trabajadores de hecho.

Chiquita Compafiia, de uno (1) hasta cien (100) trabajadores de hecho.

Ventas Anuales:

Microempresa: Hasta el monto més alto de 150 Entidades Impositivas

Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: Hasta el monto méaximo de 1700 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

El aumento en el monto més alto de ventas cada un afio indicado para

la Chiquita Compafila va a ser preciso por Decreto Supremo

refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas cada dos afios y

no va a ser menor a la alteracion porcentual acumulada del PBI

nominal a lo largo de el referido lapso. Las entidades publicas y

privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicion a fin

de crear una banco de informacion homogénea que permita ofrecer

coherencia al disefio y aplicacion de las reglas publicas de promocion

y formalizacion del area. SUNAT. (Texto Unico Ordenado de la Ley

de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Avance de la

Micro y Chiquita, Ley MYPE. DECRETO SUPREMO No 007-2008-

TR)

Ventajas del regimen Mype

e EIl monto del impuesto a pagar es de acuerdo a la ganancia
obtenida.

e Puede emitir cualquier tipo de comprobante de pago.
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e Puedes realizar cualquier actividad econémica.

e Contabilidad sencilla, llevas el Registro de ventas, Registro de
compras y el Libro Diario de formato simplificado (hasta 300 UIT)

e Puede acogerse a la prérroga del IGV.

Llevado de Libros Contables

Sobre el llevado de Libros en el RMT la obligacion para el llevado de

cada uno se da de acuerdo a los ingresos obtenidos, asi, tenemos lo

siguiente:

En cuanto a los libros contables en el RMT si los ingresos netos

anuales fueran hasta 300 UIT llevaré:

Registro de Ventas

Registro de Compras

Libro Diario de Formato Simplificado

Ingresos brutos anuales mayores de 300 UIT y que no superen las 500

UIT

Registro de Ventas

Registro de Compras

Libro Diario

Libro Mayor

Ingresos brutos anuales mayores a 500 UIT y que no superen las 1700

UIT

Registro de Compras

Registro de Ventas Libro Diario

Libro Mayor

Libro de Inventarios y Balances
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Centro odontologico
Martinez (2012) Se trata de un centro especializado en tratamientos
odontoldgicos en la que se tratan problemas de salud y estética dental.
Compuesta por especialistas en cada area dental: Ortodoncia, Implantes,
Estética dental, Endodoncia y Odontopediatria. Es un centro asistencial
que ofrece todas las soluciones dentales desde dolor de muelas a estética
dental.

I11.  HIPOTESIS
El trabajo de investigacion no cuenta con hipotesis.
Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2003). No todas las

investigaciones cuantitativas plantean hipotesis. (p.92)

IV. METODOLOGIA.

4.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion sera cuantitativo.
Iglesias y Cortes (2004). Toma como centro de su proceso de
investigacion a las mediciones numéricas, utiliza la observacion del
proceso en forma de recoleccion de datos y los analiza para llegar a

responder sus preguntas de investigacion.

4.2 Nivel de la investigacion de la tesis
El nivel de investigacion sera descriptivo.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). En su libro nos dice que la
investigacion descriptiva es la que: Busca especificar caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis.
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4.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion sera transversal no experimental
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010). Mencionan que la
investigacion no experimental es aquella que: “se realiza sin manipular
deliberadamente variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Describen en su libro que el
disefio transeccional Ilamado también transversal es aquél que:
“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado”.

4.4 Poblacion y muestra

4.4.1 Poblacion
La poblacidn de estudio esta constituida por 35 mypes del sector
servicios, de la provincia de Cariete, 2020.
INEI (2014). En la provincia de Cafiete, el distrito que posee
mayor nimero de pequefias empresas es San Vicente de Cafiete
con 74 pequefias empresas (30,3%) sequido por el distrito de
Imperial con 44 pequefias empresas que representa el 18,0% del

total de unidades empresariales.

4.4.2 Muestra
Para el desarrollo de la investigacion se llevara a cabo el estudio
de caso, determinado por la Mype Z Odonto Centro de la

provincia de Carfiete, 2020. La muestra serd no probabilistica.
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4.5 Definicion y operacionalizacion de la variable

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Emsggilggﬁ
Procedimiento
Welsch, (2014). Ei|Planeamiento =
proceso administrativo Objetivos
es una sucesion de Desarrollo
ocupaciones
independientes usadas o
Proceso por la gestion de una Organizacion | Elementos Escala
administrativo | organizacion para el RECUTSOS Ordinal
avance de las Likert:
funcionalidades de Desarrollo
planificar, ordenar,
proveer el plantel vy Control 1. Totalmente
vigilar. Medicion desacuerdo
. 2. En
Servicio
Garcia  (2001).  La|nspeccion desacuerdo
definicion de calidad Defectos
mas aceptada hoy en dia
es la que compara las 3. Nide
expectativas de los Sistema acuerdo, ni en
usuarios  con  su desacuerdo.
Gestion de percepcion del servicio. Colfgrcél de la
Calidad El avance de lajcalida Control 4. De acuerdo
industria de los
servicios significd un Servicio 5. Totalmente
avance de una exclusiva de acuerdo
optica del criterio de Controles
calidad que se focaliza .
més hacia la perspectiva | A\seguramiento
del cliente. de la calidad Enfogues
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
46.1 Técnicas

La técnica de la investigacion sera la encuesta.

Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). “Son respuestas de como se

realizara las cosas y a la vez permite la adaptacion del método.”

4.6.2 Instrumento

El instrumento que se utilizara en la investigacion sera el cuestionario.

Herndndez, Fernandez y Baptista. (2014). “Recursos que emplea el

investigador para anotar datos o informaciones sobre las variables.”

4.7 Plan de analisis
Para el andlisis de los datos de la investigacion, se utilizara el andlisis
descriptivo de la variable. Para la elaboracion de este trabajo de
investigacion se utilizard diversos programas como Excel para la
elaboracion de tablas, tabulacion, Turnitin como apoyo de elaboracion del

proyecto acrobat reader para la lectura de formatos en PDF.
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4.8 Matriz de Consistencia

CARACTERIZACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICRO Y PEQUENA
EMPRESA SERVICIO “Z ODONTO CENTRO”, CANETE, 2020.

Enunciado del problema Objetivos Variables Metodologia
General General: Tipo de la investigaciéon: Cuantitativa
Identificar las
caracteristicas del proceso
administrativo para la
., . Proceso
gestion de calidad en la A
. . administrativo
micro y pequefia empresa
servicio, caso: “Z Odonto
. Cudles son las Centro”, Caiiete, 2020. Niveles de la investigacién: Descriptiva
¢ o Especificos Disefio de la investigacion: Transversal - No Experimental
caracteristicas del proceso o o . o L ~
Describir las Poblacion: 35 micro y pequefias empresas de la Provincia de Cariete.

administrativo para la
gestion de calidad en la
micro y pequefia empresa
servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Canete, 20207

caracteristicas del proceso
administrativo en la micro
y pequefia empresa
servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Cafiete, 2020.
Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad en la
micro y pequefia empresa
servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Cafiete, 2020.

Gestion de
calidad

muestra: Z Odonto Centro.

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Muestra: Al ser una investigacién De Caso, se consideré como
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4.9 Principios Eticos
Uladech (2019). Toda actividad de exploracion que se ejecuta en la
Facultad se guia por los proximos principios:
Uladech (2019). Proteccion a las personas. - La persona en toda
exploracion es el objetivo y no el medio, por esto requiere cierto nivel de
custodia, el cual se va a determinar en concordancia al compromiso en
que incurran y la posibilidad de que obtengan un provecho. En las
indagaciones en las que se trabaja con personas, hay que respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
intimidad. Este inicio no sélo supone que la gente que son sujetos de
exploracion concurra voluntariamente y dispongan de informacion
correcta, sino ademas implica el pleno respeto de sus derechos esenciales,
en especial, si estan en circunstancia de puerta de inseguridad.
Uladech (2019). Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las
indagaciones que involucran el medio ambito, plantas y animales, tienen
que tomar medidas para evadir perjuicios. Las indagaciones tienen que
respetar la dignidad de los animales y la precaucion del medio &mbito
agregado las plantas, por arriba de los objetivos cientificos; para eso,
tienen que tomar medidas para evadir perjuicios y planificar acciones para
bajar los resultados perjudiciales y maximizar el provecho.
Uladech (2019). Libre participacion y derecho para estar informado.
- La gente que desarrollan ocupaciones de exploracion tienen el derecho
a estar bien informados sobre los fines y finalidades de la exploracion que
desarrollan, o donde participan; de esta forma como tienen la

independencia de formar parte en ella, por intencion propia. En toda
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exploracion hay que tener la manifestacion de intencion, informada, libre,
inequivoca y especifica; por medio de la cual la gente como sujetos
investigados o titular de los datos consiente la utilizacion de la
informacion para los objetivos particulares establecidos en el
emprendimiento.

Uladech (2019). Beneficencia no maleficencia. - Hay que garantizar el
confort de la gente que forman parte en las indagaciones. En ese sentido,
la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no provocar inconveniente, bajar los probables resultados
perjudiciales y maximizar el provecho.

Uladech (2019). Justicia. - EIl investigador debe ejercer un juicio
razonable, ponderable y tomar las prudencias primordiales para garantizar
que sus sesgos, Y las restricciones de sus habilidades y conocimiento, no
den lugar o toleren préacticas injustas. Se admite que la igualdad y la
justicia dan a toda la gente que forman parte en la exploracion derecho a
entrar a sus resultados. El investigador esta ademas obligado a tratar
equitativamente a quienes forman parte en los procesos, metodos y
servicios asociados a la exploracion.

Uladech (2019). Integridad cientifica. - La integridad o rectitud tienen
que regir no sélo la actividad cientifica de un investigador, sino que debe
alcanzar a sus ocupaciones de leccion y a su ejercicio profesional. La
integridad del investigador resulta fundamentalmente importante cuando,
en funcionalidad de las normas deontoldgicas de su profesion, se
determinan y declaran perjuicios, peligros y provecho potenciales que

logren perjudicar a quienes forman parte en una exploracion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1: Termino Gestion de Calidad

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 90%

No 0 0%

Tiene poco conocimiento 1 10%

Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Conoce el termino Gestion de Calidad
100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

10%
0%

Si No Tiene poco conocimiento

Figura 1: Termino Gestion de Calidad

Nota: Tabla 1

Interpretacion
Segun la tabla 1, muestra que el 90% de colaboradores conoce el termino
Gestion de Calidad; mientras que un 10% tiene poco conocimiento del

tema.
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Tabla 2: Técnicas de Gestion de Calidad

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Benchmarking 2 20%
Marketing 4 40%
Empowerment 1 10%

Las5c 1 10%
Outsourcing 2 20%

Otros 0 0%

Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Que técnicas modernas de la gestidn de calidad conoce
45%
40%
40%
35%
30%

25%

20% 20%
20%
15%
10% 10%
10%
5%
0%
0%
Benchmarking Marketing  Empowerment las5¢ Outsourcing Otros

Figura 2: Técnicas de Gestién de Calidad

Nota: Tabla 2

Interpretacion

Respecto a las técnicas modernas mas conocidas por el personal, indican
que el 40% de trabajadores conoce el marketing, el 20% conoce
Berchmarking y Outsourcing, finalmente el 10% conoce la técnica de

Empowermenty La 5 C.
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Tabla 3: Implementacion de Gestion de Calidad

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Poca iniciativa 1 10%
Aprendizaje lento 2 20%

No se adapta a los cambios 5 50%
Desconocimiento del puesto 2 20%

Otros 0 0%

Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de
gestién de calidad

60%

50%
50%
40%

30%

20% 20%
20%
10%

10%
N

0%
Poca iniciativa Aprendizaje lento No se adapta a los Desconocimiento Otros

cambios del puesto

Figura 3: Implementacion de Gestion de Calidad

Nota: Tabla 3

Interpretacion

La mayor dificultad para los colaboradores, en la implementacién de
gestion de calidad nos indica que un 50% no se adapta a los cambios, un
20% tiene un aprendizaje lento, al igual que desconocimiento del puesto,

y un 10% tiene poca iniciativa.
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Tabla 4: Rendimiento del Personal

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
La observacion 6 60%

La evaluacién 2 20%

Escala de puntuaciones 1 10%
Evaluacion de 360° 1 10%

Otros 0 0%

Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Qué técnicas para medir el rendimiento del personal

conoce
70%
60%
60%
50%
40%
30%
20%
20%
10% 10%
10%
E m -
0%
La observacién  La evaluacion Escala de Evaluacion de Otros
puntuaciones 360°

Figura 4: Rendimiento del Personal

Nota: Tabla 4
Interpretacion

El 60% de colaboradores indicaron que conocen la técnica de observacion
para medir el rendimiento de los mismos, el 20% conoce la técnica de
evaluacion, el 10% conoce la escala de puntuaciones y evaluacién de

360°.
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Tabla 5: Rendimiento del Negocio

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 70%

No 3 30%

Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

La gestidn de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

80%

70%

70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%

10%

0%
Si No

Figura 5: Rendimiento del Negocio

Nota: Tabla 5

Interpretacion
El 70% de colaboradores indicaron que la gestién de la calidad si
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio; mientras que un 30%

restante indico que no favorece.
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Tabla 6: Planes Estratégicos

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 70%
No 1 10%
A veces 2 20%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

La empresa elabora planes Estratégicos de mediano y largo
plazo
80%
70%
70%
60%
50%
40%

30%
20%

20%
10%
0%
Si No A veces

Figura 6: Planes Estratégicos

Nota: Tabla 6

Interpretacion
Respecto a si la empresa elabora planes estratégicos de mediano y largo
plazo el 70% de trabajadores indica que si, el 20% de trabadores indican

a veces y el 10% de trabajadores indica que no.
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Tabla 7: Documentos de Gestion

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

ROF (Reglamento de Organizacion y
Funciones)

MOF (Manual de Organizacion y Funciones)
CAP (Cuadro para Asignacion de Personal
PAP (Presupuesto Analitico de Personal)
Todas las anteriores

Ninguna

Total 10

0w O O o o N

20%
0%
0%
0%
0%

80%

100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Qué documentos de gestién utiliza la empresa

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 20%
20%
10% l 0% 0%
0%
ROF MOF (Manual CAP (Cuadro
(Reglamento de para
de Organizaciony Asignacion de
Organizaciéony Funciones) Personal
Funciones)

Figura 7: Documentos de Gestion

Nota: Tabla 7

Interpretacion

0% 0%

PAP Todas las
(Presupuesto  anteriores
Analitico de

Personal)

80%

Ninguna

Respecto a los documentos de gestion que utiliza la empresa el 80% de

trabajadores indica que no aplica ninguna y el 20% indica que aplica el

ROF.
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Tabla 8: Trabajo en Equipo

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 50%
No 1 10%
A veces 4 40%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete,
2020.

Considera ud. que existe una adecuada division del trabajo en la
empresa

60%

50%
50%

40%
40%
30%

20%
10%

- -

0%
Si No A veces

Figura 8: Trabajo en Equipo

Nota: Tabla 8

Interpretacion

Respecto a la adecuada division del trabajo en la empresa el 50% de
trabajadores indica que, si se tiene una adecuada division, el 40% de
trabajadores indica que a veces se tiene una adecuada division y el 10%

de trabajadores indica que no se tiene una adecuada division.
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Tabla 9: Mejora en la Productividad

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Horario flexible 6 60%
Dia libre 2 20%
Vestimenta casual 0 0%
Dia de cumpleafios 2 20%
Ninguna 0 0%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana -
Cariete, 2020.

Qué tipo de salario emocional le brinda a sus trabajadores
para mejorar su productividad

70%
60%
50%
40%

0,
30% 20% 20%
20%
0,
0%

Horario  Dialibre  Vestimenta  Diade Ninguna
flexible casual  cumpleafios

60%

Figura 9: Mejora en la Productividad

Nota: Tabla 9
Interpretacion

Respecto a los salarios emocionales que brinda la empresa a sus
trabajadores el 60% de trabajadores indican que se aplica el horario
flexible, el 20% indica que se aplica el dia libre y el 20% de trabajadores

indica que se aplica el dia de cumpleafios.
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Tabla 10: Estilos de Direccion

NIVEL FRECUENCIA  PORCENTAJE

Autocratico, a base de 6rdenes (vertical). 0 0%
Participativo, conduciendo labores. 2 20%
Democratico, motivando iniciativas. 1 10%
Comunicacién (Horizontal) 5 50%
Otros. 2 20%
Total 10 100%
2N(;J;g,: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete,

Qué estilos de direccion ejerce en su empresa

60%

50%
50%
40%

30%

20% 20%
20%
10%
10%
0%
Autocratico, a Participativo, Democratico,  Comunicacion Otros.
base de 6rdenes  conduciendo motivando (Horizontal)
(vertical). labores. iniciativas.

Figura 10: Estilos de Direccion

Nota: Tabla 10

Interpretacion

Respecto a los estilos de direccion que se ejerce en la empresa el 50% del
personal indica que ejerce la comunicacion, el 20% de trabajadores indica
que se ejerce participativo conduciendo labores, el 20% de trabajadores
indica que se ejerce otros estilos de direccion y el 10% indica que se ejerce

el estilo democratico motivando iniciativas.
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Tabla 11: Técnicas Administrativas

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Liderazgo 1 10%
Trabajo en equipo 4 40%
Comunicacion horizontal 3 30%
Todas las anteriores 2 20%
Ninguna 0 0%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de
Quilmana - Cafiete, 2020.

Qué técnicas administrativas utiliza para incentivar el

trabajo
0,
45% 20%
40%
0,
35% 30%
30%
0,
25% 20%
20%
0,
15% 10%
10%
0,
0%
Liderazgo Trabajo en Comunicacién Todas las Ninguna
equipo horizontal anteriores

Figura 11: Estilos de Direccion

Nota: Tabla 11
Interpretacion

Respecto a las técnicas administrativas que se utiliza para incentivar el

trabajo el 40% de trabajadores indica que se utiliza el trabajo en equipo,

el 30% de trabajadores utiliza la comunicacion horizontal, el 20% de

trabajadores utiliza todas las anteriores y el 10% de trabajadores utiliza el

liderazgo.
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Tabla 12: Retroalimentacion de trabajadores

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 70%
No 0 0%
A veces 3 30%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana -
Carniete, 2020.

Retroalimenta a sus trabajadores en las actividades que
van a realizar
80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
0%

0%

Si No A veces

Figura 12: Retroalimentacion de trabajadores

Nota: Tabla 12

Interpretacion
Respecto si la empresa retroalimenta a sus trabajadores en las actividades
que van a realizar el 70% de trabajadores indica que si se realiza 'y el 30%

de trabajadores indica que no se realiza.
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Tabla 13: Controles de Organizacion

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Control financiero 4 40%
Control organizacional 0 0%
Control estructural 0 0%
Control funcional u operativo. 5 50%
Ninguno 1 10%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete, 2020.

Qué tipos de control se ejerce dentro de la organizacion

60%

50%
50%

40%
40%
30%

20%
10%

10%
0% 0% .

0%
Control Control Control Control funcional Ninguno
financiero organizacional estructural u operativo.

Figura 13: Controles de Organizacion
Nota: Tabla 13

Interpretacion

Respecto al control que se ejerce dentro de la organizacion el 50% de
trabajadores indica que se ejerce el control funcional u operativo, el 40%
de trabajadores indica que se ejerce el control financiero y el 10% indica

gue no se ejerce ninguno.
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Tabla 14: Control Adecuado

NIVEL FRECUENCIA  PORCENTAJE
Medir el rendimiento del personal 4 40%
Detectar posibles problemas 2 20%
Proteger los recursos de la empresa 1 10%
EV|t:_;1r per_dldas por fraudes o 3 30%
negligencias
Total 10 100%
Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete,
2020.

Considera que el control adecuado en una empresa

permite
4s% 40%
40%
35% 30%
30%
25% 20%
20%
15% 10%
10%
0%
Medir el Detectar posibles  Proteger los recursos Evitar pérdidas por
rendimiento del problemas de la empresa fraudes o
personal negligencias

Figura 14: Control Adecuado

Nota: Tabla 14

Interpretacion

Respecto la importancia que permite el control adecuado el 40% de
trabajadores indica que permite medir el rendimiento del personal, el 30%
de trabajadores permite evitar pérdidas por fraudes o negligencias, el 20%
de trabajadores detectan posibles problemas y el 10% de trabajadores

menciona que protege los recursos de la empresa.
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Tabla 15: Técnicas para Medir Rendimientos

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

La observacion 5 50%

La evaluacién 5 50%
Escala de puntuaciones 0 0%
Evaluacion de 360° 0 0%
Otros 0 0%

Total 10 100%
lz\l(?ztg.: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete,

Qué técnicas utiliza para medir el rendimiento del

personal
60%
50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
La observacion  La evaluacién Escala de Evaluacion de Otros
puntuaciones 360°

Figura 15: Técnicas para Medir Rendimientos

Nota: Tabla 15

Interpretacion
Respecto a las técnicas que se utiliza para medir el rendimiento el 50% de
trabajadores menciona que se utiliza la técnica de la observacion y el 50%

de trabajadores la técnica de la evaluacion.
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Tabla 16: Rentabilidad de la Empresa

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Nota: Cuestionario realizado a Z Odonto Centro, en el Distrito de Quilmana - Cafiete,
2020.

Considera que una gestion de la calidad contribuye a
mejorar la rentabilidad de la empresa

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%
Si No

Figura 16: Rentabilidad de la Empresa

Nota: Tabla 16

Interpretacion
Respecto a si la gestion de calidad contribuye a mejorar la rentabilidad de

la empresa el 100% menciona que si.
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5.2 Analisis de resultados
Objetivo general: Identificar las caracteristicas del proceso
administrativo para la gestién de calidad en la micro y pequefia
empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2020
De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable Proceso
administrativo referente a la tabla N°6, el 70% de los trabajadores indican
que si se elaboran planes estratégicos a mediano y largo plazo, por otro
lado, el 20% indican que se solo se realiza en algunas ocasiones, mientras
que el 10% manifiestan que no elaboran planes estratégicos.
Respecto a la tabla N°08 que menciona si en la empresa Z Odonto Centro
existe una adecuada division del trabajo en la empresa, el 50% de los
trabajadores indican que, si existe una adecuada division del trabajo, el
40% de trabajadores indica que a veces se tiene una adecuada division de
trabajo y el 10% indica que no se tiene una adecuada division.
Respecto a la tabla N°12 que menciona si la empresa retroalimenta a sus
trabajadores en las actividades que van a realizar el 70% de trabajadores
indica que si se realiza y el 30% de trabajadores indica que no se realiza.
Respecto a la tabla N°15 sobre las técnicas que se utiliza para medir el
rendimiento el 50% de trabajadores menciona que se utiliza la técnica de
la observacion y el 50% de trabajadores la técnica de la evaluacion.
Respecto a la tabla N°16 que habla sobre si la gestion de calidad
contribuye a mejorar la rentabilidad de la empresa el 100% menciona que
si. Esta informacién tiene semejanza con Rabanal (2019), en su tesis

“Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
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micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinicas en el distrito
de Calleria, afio 2019”. El cual concluye que: De los procesos
administrativos: 100% definieron su organigrama, mision, vision, valores
y objetivos, 77.78% plan estratégico y plan operativo, 100% cumple méas
del 50% de la planeacion, revisando los planes de trabajo mensual y
trimestralmente, responsabilidad del administrador y el gerente 33%
respectivamente, 100% incremento sus ingresos en los Gltimos afios,
77.78% evalla indicadores de desempefio y produccién, 33.33% usa
consultorias externas para la mejora continua, 77.78% se organiza por
areas, 100% tienen manual de funciones, 88.89% asignaron funciones a
los empleados, reconociendo su desempefio y motivandolos, 100%
capacita al personal mensual y anualmente. Con los resultados obtenidos
se puede comparar que Z Odonto Centro si elabora planes estratégicos de
mediano a largo plazo, esto conlleva a que las decisiones que se tomen
referente a la empresa de servicios sigan una ruta y consigan obtener los
resultados esperados. Por lo tanto, con los resultados obtenidos en esta
investigacion, concuerdan con los resultados obtenidos por Welsch,
(2014). El proceso administrativo es una sucesion de ocupaciones
independientes usadas por la gestion de una organizacion para el avance

de las funcionalidades de planificar, ordenar, proveer el plantel y vigilar.

66



Objetivo especifico N°1 Describir las caracteristicas del proceso
administrativo en la micro y pequefia empresa servicio, caso: “Z
Odonto Centro”, Caiiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable Gestion de Calidad
referente a la tabla N°07 que refiere sobre documentos de gestion, el 80%
de trabajadores indica que la empresa Z Odonto Centro no utiliza ningin
documento de gestion, por otro lado, el 20% de los trabajadores menciona
que se utiliza el documento de reglamentos de organizacion y funciones.
Respecto a la tabla N°09 nos indican que el 60% de trabajadores aplica el
horario flexible, otro 20% muestra que aplica al dia libre, y un 20% aplica
el dia de cumpleafios. Respecto a la tabla N°10 los estilos de direccion,
que se ejerce en la empresa el 50% de personal indica que ejerce la
comunicacion, el 20% de trabajadores indica que ejerce el estilo de
direccion participativo conduciendo labores, otro 20% muestra que ejerce
otro estilo de direccion, finalmente un 10% muestra que ejerce el estilo
democratico motivando iniciativas. Respecto a la tabla N°11 referente a
las técnicas administrativas que se utiliza para incentivar en el trabajo, el
40% de trabajadores indica que se utiliza el trabajo en equipo, el 30% de
trabajadores indica que utiliza la comunicacion horizontal, el 20% de
trabajadores utiliza todas las anteriores. Referente a la tabla N°13 que
menciona el control que se ejerce dentro de la organizacién el 50% de
trabajadores indica que se ejerce el control funcional u operativo, el 40%
de trabajadores indica que se ejerce el control financiero y el 10% indica
gue no se ejerce ninguno. Referente a la tabla N°14 que refiere a la

importancia que permite el control adecuado el 40% de trabajadores
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indica que permite medir el rendimiento del personal, el 30% de
trabajadores permite evitar pérdidas por fraudes o negligencias, el 20% de
trabajadores detectan posibles problemas y el 10% de trabajadores
menciona que protege los recursos de la empresa. Al analizar los
resultados obtenidos del cuestionario, podemos comparar con, Cérdova
(2019), quien en su investigacion “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro hostales,
distrito de Villa Rica, afio 2019”. Concluye que, referente a los Procesos
Administrativos, se halla que hay la costumbre recurrente de la
idealizacién, la cual se soporta en su cumplimiento, de igual modo su
organizacion, la que se prueba en su manual organizacion,
funcionalidades y su composicion organizacional. Se visualizé que
cumplen a cabalidad la planeacion por medio de ello reduciran peligros
realizandolo posible y persistente en el mercado, organizando al personal
por medio de superficies funcionales que desarrollaran ocupaciones
propias que ayudaran a lograr los objetivos y misiones trazadas, la mayor
parte de mypes siempre tienen adversidades en su etapa de desarrollo
puesto que luchan por la supervivencia en el mercado, intentando
encontrar siempre el triunfo y por lo tanto el posicionamiento. Por lo
tanto, esta informacion contrasta con la empresa Z Odonto Centro, ya que
no se aplica la gestion administrativa a cabalidad, y en algunos casos se
desconocen algunos temas.

En la descripcion de los procesos administrativos, podemos coincidir con
Chiavenato (2011). En razdn a la importancia de la direccion, lo cual

afiade que el papel que desempefia es poner en la accion y analizar la
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organizacion. La direccion esta relacionada con la accion con la puesta en
marcha y tiene que ver mucho con las personas. Esta directamente ligada

con la disposicion de los recursos humanos de la organizacion.

Objetivo especifico N°2 Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en la micro y pequefia empresa servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Caiiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable Gestion de Calidad
en la tabla N°01, muestra que el 90% de colaboradores conoce el termino
Gestion de Calidad; mientras que un 10% tiene poco conocimiento del
tema. Respecto a la tabla N°02 que habla sobre las técnicas modernas mas
conocidas por el personal, indican que el 40% de trabajadores conoce el
marketing, el 20% conoce Berchmarking y Outsourcing, finalmente el
10% conoce la técnica de Empowermenty La 5 C. Segun en la tabla N°03
que habla sobre la mayor dificultad para los colaboradores, en la
implementacion de gestion de calidad nos indica que un 50% no se adapta
a los cambios, un 20% tiene un aprendizaje lento, al igual que
desconocimiento del puesto, y un 10% tiene poca iniciativa. Segun en la
tabla N°04 el 60% de colaboradores indicaron que conocen la técnica de
observacion para medir el rendimiento de estos, el 20% conoce la técnica
de evaluacion, el 10% conoce la escala de puntuaciones y evaluacion de
360°. Segun la tabla N°04 el 70% de colaboradores indicaron que la
gestion de la calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio;
mientras que un 30% restante indico que no favorece. Al analizar y

comparar los resultados, segin Aparcana (2019). En su tesis de “Gestion
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de calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro restaurantes, del distrito de San
Vicente, provincia de Caifiete, departamento de Lima periodo, 2016”. El
cual tiene como como conclusién que, la gestion de calidad ayuda a
cumplir, de manera adecuada, las normas relacionadas a productos y
servicios en las MYPES del lugar, motivo de nuestro trabajo. De la misma
manera se demostré que aplicando la gestion de calidad en las MYPES se
producen beneficios tanto para los clientes como para los empresarios.

Ambos aciertan en decir que, la gestién de calidad favorece notoriamente
el rendimiento del negocio, siempre y cuando este sistema sea aplicado
de acuerdo a las necesidades de la empresa. Por otro lado, no solo es
importante que exista el sistema de gestion de calidad, sino que también
el equipo humano conozca, determine y tenga como objetivo optimizar

los recursos que posee la entidad.
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VI. CONCLUSIONES

1.1. Objetivo general: Identificar las caracteristicas del proceso
administrativo para la gestién de calidad en la micro y pequefia
empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2020
Se concluye que Z Odonto Centro elabora planes estratégicos a mediano
y largo plazo, también existe una adecuada division de trabajo en la
empresa, La empresa Z Odonto Centro retroalimenta a sus trabajadores
en las actividades que se van a realizar, se aplican la técnica de
observacion y evaluacion para medir el rendimiento del personal, asi
mismo la gestion de la calidad si contribuye a mejorar la rentabilidad de
la empresa.

1.2. Objetivo especifico N°1 Describir las caracteristicas del proceso
administrativo en la micro y pequeiia empresa servicio, caso: “Z
Odonto Centro”, Caiiete, 2020.

Se concluye que la empresa Z Odonto Centro, no utiliza ningun
documento de gestion, en cuanto a la mejora de la productividad de los
trabajadores el horario flexible es el salario emocional el que se le brinda,
en los procesos administrativos de Z Odonto Centro se ejerce el estilo de
direccién de comunicacion horizontal, la técnica administrativas que
utiliza para incentivar a los colaboradores es el trabajo en equipo, tras el
analisis podemos deducir que el control funcional u operativo es el que se
ejerce dentro de la empresa Z Odonto Centro y por ultimo el control
adecuado de una empresa permite medir el rendimiento del personal de la

empresa Z Odonto Centro.
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1.3. Objetivo especifico N°2 Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en la micro y pequeiia empresa servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Caiiete, 2020.

Luego de analizar los resultados podemos concluir que los trabajadores
si conocen el termino de gestion de calidad, y a su vez la técnica moderna
de la gestion de calidad que conocen es el marketing, en definitiva la
dificultad del personal para la implementacion de gestion de calidad se
debe a que no se adaptan a los cambios, también concluyo que el
rendimiento del personal se mide en base a la técnica de la observacion,
y por altimo se determina que la gestién de calidad si contribuye a

mejorar el rendimiento de la empresa Z Odonto Centro.
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1. RECOMENDACIONES

2.1.0bjetivo general: Identificar las caracteristicas del proceso
administrativo para la gestion de calidad en la micro y pequefa
empresa servicio, caso: “Z Odonto Centro”, Caiete, 2020
Se sugiere compartir los planes estratégicos a todos los niveles de la
entidad a fin de tener enmarcados los objetivos que persiguen como
equipo, a su vez, se debe realizar una division organiza de trabajo en
equipo para una mejor gestion.
Podrian mejorar la retroalimentacion con sus trabajadores, para un

adecuado conocimiento de su desempefio y funciones.

2.2. Objetivo especifico N°1 Describir las caracteristicas del proceso
administrativo en la micro y pequefia empresa servicio, caso: “Z
Odonto Centro”, Caiete, 2020.

De acuerdo al ROF, es importante que todo el personal tenga
conocimiento de las capacidades y cargos generales de los documentos de
gestion. Se podria tomar en consideracion como salario emocional el “Dia
libre” para el personal, por el dia de su onomastico.

Es importante reconocer el control adecuado en una empresa, para asi

proteger los recursos de la entidad Z Odonto Centro.
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2.3.0Dbjetivo especifico N°2 Determinar las caracteristicas de la gestién
de calidad en la micro y pequeiia empresa servicio, caso: “Z Odonto
Centro”, Caiiete, 2020.
Se deberia brindar informacion a todas las &reas referente a la gestion de
calidad, también, clarificar las técnicas que se emplea durante los
procedimientos administrativos, a fin de reducir posibles errores.
Se deberian conocer las técnicas de medicion del rendimiento de personal
y el incentivar a los trabajadores mediante la concientizacién de la

importancia de la implementacion de un sistema de gestion de calidad.
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Anexo 2: Instrumento de la recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CTENCTAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACTION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger mformacion de las micre y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de mvestizacion titulado: caracterizacidn del proceso
administrativo para 1a gestion de calidad en la micro v pequefia empresa servicio “Z Odonto
Centro”, Cafiete, 2020. Para optar el titulo de licenciado en admmistracion.

Se le agradece anticipadamente la informecidn que usted proporcione.

L RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1. ;Conoce el termine Gestion de Calidad?
a S
B} Mo
g} Tiene poco conocimiento

2. Que técnicas modernas de la gestidn de calidad comoce:
) Benchmarking
b} DMMarketing
c) Empowsrment
d) Laz5¢c
g} Outsourcing
f) Chros

3. ; Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?
a) Poca imiciativa
b} Aprendizaje lento
£} Mo 32 adapta a los cambios
d} Desconocimiento del puesto
g) Chros
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4. ;Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
k) La evaluacicn
c) Escala de puntuaciones
d} Evaluacion de 360°
g ofros

5. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

II. RFERENTE A LA VARIABLE PROCESO ADMINISTEATIVO

6. ;La empresa elabora planes Estratégicos de mediano y largo plazo?

2) 8i
k) No

o) A veces
7. ;Queé documentos de gestion utiliza la empresa?

c) ROF (Reglamento de Organizacion v Funciones)
d) MOF (MManual de Orgamzacion v Funciones)

e} CAP (Cuadro para Asignacion de Personal

f) PAP (Presupuesto Analitico de Personal)

g) Todas las anteniores

h) Nmguna

8. ;Considera nd, que existe una adecuada division del trabajo en la empresa?

a)l 51
b} MNo
o) A veces

9. ;Qué tipo de salario emocional e brinda a sus trabajadores para mejorar su
productividad?

2) Horario flexible

k) Dz likbre

¢) Vestimenta cazual
d) Dia de cumpleafios
&) Nmema
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10. ; Que estilos de direccion ejerce en su empresa?

a) Autecratico, a baze de ordenes (vertical).
b} Participativo, conduciendo labores.

¢) Democratico, motivando miciativas.

d) Comunicacion (Horizontal)

g) Otros.

11. ; Qué técnicas administrativas utiliza para incentivar el trabajo?

a) Liderazgo

k) Trabajo en equipo

¢} Commmicacion honzontal
d)} Todas la= anteriores

g) MNinmma

12. ;Retroalimenta a sus trabajadores en las actividades que van a realizar?

a) 81
b} Mo
£l A veces

13. ; Que tipos de control se ejerce dentro de la organizacion?

a) Control financiero

b} Control organizacional

c) Control estructural

d} Control funcional u operativo.
g) Nnguno.

14. ; Considera que el control adecnado en una empresa permite?

a) Medir el rendimiento del personal

b} Detectar posibles problemas

c) Proteger los recursos de la empresa

d) Ewitar pérdidas por fraudes o negligencias

15, ; Que técnicas utiliza para medir el rendimiento del personal?
g) La observacion
k) Lz evaluacion
¢} Escala de puntuaciones
d)} Evaluacién de 360°
g) otros
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16. ; Considera que una gestion de la calidad contribuye a mejorar la rentabilidad de la
empresa’
& 51
b No

Elaborado por: MMetr. Elida Adelia Estrada Diaz (DTI de Ezcuela de Admimiztracion-Seds Central)
Revisado por: Dr. Santos Felipe LLengue Tume (Dirsctor Escuela de Administracidn)

Validado por:

Dr. Jozé German Salimas Gamboa
Dr. Santos Felipe LLengque Tome
Mgt Miguel Angel Limo Visquez
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Anexo 3: Ficha RUC

FICHA RUC : 10703582856
ZELAYA JULIAN SHARON ABIGAIL

Informacién General del Contribuyente

Apellidos y Nombres 6 Razén Social
Tipo de Contribuyente

Fecha de Inscripcién

Fecha de Inicio de Actividades
Estado del Contribuyente
Dependencia SUNAT

Condicién del Domicilio Fiscal
Emisor electrénico desde
Comprobantes electrénicos

Nombre Comercial

Tipo de Representacién
Actividad Econémica Principal
Activi Econémica S davia

Actividad <

i isibn Comprob
Sistema de Contabilidad
Cédigo de Profesién / Oficio
Actividad de Comercio Exterior
Namero Fax

Teléfono Fijo 1

Teléfono Fijo 2

Teléfono Mévil 1

Teléfono Mévil 2

Correo Electrénico 1

Correo Electrénico 2

daria 2
de Pago

Anexo 4: Presupuesto

:  ZELAYA JULIAN SHARON ABIGAIL

: 02-PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

: 31/01/2013

: 31/01/2013

: ACTIVO

: 0023 - INTENDENCIA LIMA

: HABIDO

: 23/02/2015

: RECIBO POR HONORARIO (desde 23/02/2015),BOLETA (desde 07/01/2020)

Datos

del Contribuyente

: 8620 - ACTIVIDADES DE MEDICOS Y ODONTOLOGOS

: MANUAL

: MANUAL

: 46- ODONTOLOGO
: SIN ACTIVIDAD

: 1-923515878

1 zodontocentro@gmail.com

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

CATEGORIA

% O
Numero

Total

Base (s/)

Suministros (*)

* Impresiones

0.50 15.00

* Fotocopias

0.20 5.00

* Empastado

30.00 60.00

* Papel Bond A-4 (500 hojas)

15.00 15.00

* Lapicero 1.00 4.00
Servicios

* Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 199.00

Gastos de viaje

* Pasajes para recolectar informacion

2.00 10.00

Sub total

10.00

Total de presupuesto desembolsable

209.00
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Presupuesto no desembolsable - Universidad

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios

* Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)

« Busqueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
« Soporte informéatico (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
Recursos humanos

» Asesoria personalizada (5horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 861.00
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