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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad basada en la eficacia en la MYPE rubro pasteleria y panaderia Charles
distrito de Manantay- Afio 2022. La tesis se justifica por el interés de conocer el
comportamiento de las variables e identificar oportunidades de mejora. Formuld el
siguiente enunciado: ¢ COmo es la gestion de calidad basada en la eficacia en la MYPE
de rubro pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 2022? Metodologia
que se aplico fue del tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental
de corte transversal. Utiliz6 como instrumento un cuestionario de 17 preguntas que se
aplico a los 09 colaboradores de esta empresa, hallando que se caracterizan por ser
adultos (41 a 50 afios), de sexo masculino (100,0%) y nivel de instruccion basica
(66,7%). Se hallé que la gestion esta enfocada al cliente (100,0%) y préctica de la
mejora continua (88,9%) pero que carecen de la practica de técnicas y herramientas de
gestion de calidad por falta de conocimiento. Respecto a la eficacia en los procesos
administrativos, estos no estan implementados (77,8%) de la MYPE caso de estudio.
Existe proceso de planeamiento en 22,0% de la muestra; organizacion 11,1%;
direccion (22,2%) y control (44,4%). Estos hallazgos sumados a una gerencia basada
en la experiencia sin conocimiento de gestion empresarial. Se concluyé que la
microempresa pasteleria y panaderia Charles carece de un soporte administrativo que

permita una gestion sostenible en el mercado.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Microempresa, Procesos Administrativos,

MYPE.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the characteristics of quality
management based on efficiency in the MYPE pastry and bakery category Charles
district of Manantay- Year 2022. The thesis is justified by the interest of knowing the
behavior of the variables and identifying opportunities for improvement. He
formulated the following statement: How is quality management based on
effectiveness in the MYPE of the Charles pastry and bakery category, Manantay
district - Year 2022? Methodology that was applied was of the quantitative type,
descriptive level and non-experimental cross-sectional design. It used as an instrument
a questionnaire of 17 questions that was applied to the 09 employees of this company,
finding that they are characterized by being adults (41 to 50 years old), male (100.0%)
and basic education level (66, 7%). It was found that management is customer-focused
(100.0%) and practices continuous improvement (88.9%) but lacks the practice of
quality management techniques and tools due to lack of knowledge. Regarding the
efficiency in the administrative processes, these are not implemented (77.8%) of the
MYPE case study. There is a planning process in 22.0% of the sample; organization
11.1%; management (22.2%) and control (44.4%). These findings added to a
management based on experience without knowledge of business management. It was
concluded that the microenterprise pastelerie and panaderie Charles lacks

administrative support that allows sustainable management in the market.

Keywords: Quality Management, Microenterprise, Administrative Processes,

MYPE.
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l. INTRODUCCION

Las MYPES han venido formando rubros muy importantes dentro un proceso de
contextualizacion internacional ya que, a través de ello se encentran los procesos
administrativos del cual una empresa debe constituirse, es necesario que estas MYPES
como sistemas que facilitan caracteres estables dentro la empresa y por ende en los
mercados del exterior, siendo un proceso que crece diariamente, Weshtead, P. (2019),
refiriéndose a que en el contexto global las MYPES han existido desde afios atras, esto
se daba en forma estandarizando haciendo que cada afio se venga mejorando ya que al
ser una linea competitiva en el sector del mercado era necesario que se desarrolle
formalmente entre las corporaciones ante la creciente global, las MYPES han
desarrollado mecanismo y estrategias para que puedan organizarse y por ende el
sistema administrativo conlleve a una gestion de calidad como resultante la eficacia de
SUS procesos.

Para, Vahine, J. (2018), considera que el mercado es una cadena de
establecimientos donde se obtienen el conocimiento del estudio del mismo y por ende
el compromiso de sus recursos serd mayor, lo que se pude denotar como obstaculo es
el desconocimiento de los desarrollos internacionales por ende es necesario conocerlo
para que se pueda exportar y por tanto se brinda gestiones que sean los resultados del
producto que se desarrolle dentro las competencias establecidas. El autor es claro que
todo desarrollo que se desee hacer es llevar un estudio de mercado donde se pueda
evaluar y analizar lo que el mercado competitivo exige, entre estos las gestiones de
calidad como empresa se desarrollara, por tanto, es indispensable que la gestion
funcione para que el producto a ofrecer tenga buenos resultados desarrollandose a

través de las gestiones y procesos como parte de la eficacia.



En tal sentido, en el Perd, han desarrollado mecanismos el cual realizan a través de
su estudio de mercado, el proceso de caracteristicas que sean rentables para que estas
funcionen a través de sus formalidades y por tanto es importante denotar que la
economia en el pais se desarrolla en contextos de estrategias y por ende en el
ordenamiento de estos, para que su gestion pueda brindar la calidad esperada y el
producto sea distribuido internacionalmente, si bien es cierto, esto genera en la
poblacién el empleo a los peruanos entre otros, también ayuda al crecimiento del pais,
a través de la contribucion y exportaciones, es por ello que, de acuerdo a la Ley 20815
— Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa, donde en su
articulo 2° indica que la micro y pequefia empresa es una unidad econémica, el cual
estd constituida por una persona natural o juridica, cualquiera fuera su forma
organizacional o la gestion empresarial, aplicada en sus contextos formales, teniendo
como objetivo el desarrollo de actividades de transformacion, produccion,
prestaciones de servicios asi como de su comercializacion de bienes.

Es asi que, en el Departamento de Ucayali, las empresas han empezado a
constituirse formalmente, esto con la finalidad de formar parte de la competencia en
el mercado para ello, las MYPES desarrollan sus estandares organizacionales de
acuerdo a sus gestiones estratégicas, con la finalidad de que se brinde dentro de una
MYPE la gestion de calidad y a la sociedad la buena eficacia de sus servicios, por
consiguiente, las MYPES del distrito de Manantay se han desarrollado paulatinamente
a través de los cambios y exigencias administrativas, por ese motivo vienen creciendo
a gran escala, con el avance tecnoldgico globalizado de un mercado exigente, han

hecho que sus actividades se desarrollen en base a la calidad y eficacia, haciendo que



busquen mecanismos para ser ejecutados con responsabilidad por los empleados que
realizan estas funciones.

Es por tal motivo que, MYPES del rubro pastelero y panadero tengan el debido
conocimiento sobre gestién de calidad y la eficacia de sus productos que estén a la
vanguardia del mercado globalizado, por ello, se viene generando nuevas MYPES en
este rubro, teniendo como clientes a las tiendas mayoristas y minoristas (bodegas), que
llegaran a las familias que buscan este producto para consumirlos en la mesa familiar,
de tal manera, vienen innovando en sus productos para sus clientes basandose en la

calidad, ya que de ellos les permitira segmentarse en el mercado del sector.

En tal sentido, es importante sefialar que las MYPES vienen siendo competitivos
frente al mercado que exige el cumplimiento de sus gestiones de calidad, cabe precisar
que esta MYPES se desarrollan en base a la Normativa Ley N° 28015 “Ley del
Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, el cual orienta y brinda
la oportunidad de la calidad entre sus estandares competitivos dentro el ambito
comercial, garantizando la buena organizacion, planificacion y generando nuevos

empleos dentro de la localidad.

Por consiguiente, la presente investigacion que se desarrolla como MYPES en la
Pasteleria y Panaderia Charles, se desarrolla frente a las competencias del mercado,
como uno de las MYPES que brinda la oportunidad de expandirse

organizacionalmente, para ello, se realizara el estudio de mercado competitivo.

Por esto, al andlisis se ha denotado que la MYPE Charles del distrito de Manantay,
presenta un grave problema en el desarrollo de sus gestiones y medios administrativos,

que él propietario los ejecuta empiricamente, ya que desconoce de estas herramientas



para el desarrollo de su empresa. Cabe mencionar también que la autoridad
competente, municipalidad del distrito de Manantay, establecen normas para su

funcionamiento de acuerdo con ley que les faculta, para el beneficio de la sociedad.

En tanto, para dar solucion y brindar un buen producto es necesario que el gerente
de la MYPE panaderia pasteleria Charles, conozca de la importancia de la gestion de
calidad, a través de procesos organizacionales, planificaciones y estrategias dentro del
mercado, para que, pueda brindar una buena eficacia y por tanto sea integrado en el
mercado competitivo.

Ante todo, lo mencionado, se considerd6 como interrogante principal de nuestra
investigacion la siguiente: ;Como es la gestion de calidad basada en la eficacia en la

MYPE de rubro pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 20227

Definido el problema, se plante6 el objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad basada en la eficacia en la MYPE rubro pasteleria y panaderia
Charles distrito de Manantay- Afio 2022. Seguidamente se plasmo los objetivos
especificos: (a) Identificar los elementos de la gestion de calidad en la MYPE rubro
pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 2022; (b) Describir el
proceso de control de calidad en la MYPE rubro pasteleria y panaderia Charles, distrito
de Manantay- Afio 2022; (c) Determinar la importancia de la eficacia en la
MYPE rubro pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022; (d)
Definir la eficacia del proceso de control en la MYPE rubro pasteleria y panaderia

Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

Por todo lo expuesto la investigacion se justifica mediante la necesidad que

amerita saber como se desarrolla la gestion de calidad basada en la eficacia sobre los



procesos administrativos de la MYPE Charles, Distrito de Manantay- Afio 2022; para
poder detectar las falencias que presenta y dar solucion a los problemas que se han
identificado, obteniendo asi propuestas para mejorar la gestion de calidad, de la
microempresa en estudio. Obteniéndose los siguientes resultados, se caracterizan por
ser adultos (41 a 50 afios), de sexo masculino (100,0%) y nivel de instruccién basica
(66,7%). Se halld que la gestion esta enfocada al cliente (100,0%) y préactica de la
mejora continua (88,9%) pero que carecen de la practica de técnicas y herramientas de
gestion de calidad por falta de conocimiento. Respecto a la eficacia en los procesos
administrativos, estos no estan implementados (77,8%) de la MYPE caso de estudio.
Existe proceso de planeamiento en 22,0% de la muestra; organizacion 11,1%;
direccion (22,2%) y control (44,4%). Estos hallazgos sumados a una gerencia basada
en la experiencia sin conocimiento de gestion empresarial. Se concluyé que la
microempresa pasteleria y panaderia Charles carece de un soporte administrativo que

permita una gestion sostenible en el mercado.

Se justifica de manera préactica, porque permitira a MYPES del rubro conocer
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y su eficacia; generando
estrategias de desarrollo para el negocio. Seguidamente, gracias a la presente
investigacion el autor podra cumplir con los pardmetros establecidos por SUNEDU
para lograr obtener el titulo profesional de licenciado en Administracion (Yahuana,

2021).

También se justifica desde la perspectiva metodoldgica, ya que la ejecucion de
la investigacidn cientifica lograra desarrollar la capacidad de elaborar herramientas de
recopilacion de datos que permitiran ser tomados como ejemplo para investigaciones

similares de las variables gestion de calidad y eficacia (Yahuana, 2021).



Finalmente, desde la perspectiva Tedrica, la investigacion se justifica porque
el desarrollo del marco tedrico vinculado con gestién de calidad y eficacia genera
debate académico sobre la ciencia existente, confrontando las teorias y contrastando
los resultados. Permitiendo refutar o reafirmar la validez de un modelo teérico en una

realidad (Yahuana, 2021).

La investigacion queda limitada desde la perspectiva:

— Tematica: por la variable gestién de calidad y eficacia.

— Psicografica: Microempresa rubro pasteleria y panaderia

— Geografica: AA. HH 7 de junio distrito de Manantay-Ucayali
— Temporal: Afio 2022.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable: Gestién de calidad

Salcedo, Y. (2017), en su tesis denominado “Ventajas para la elaboracion de
un sistema de gestion para la calidad en la panaderia del Comed La Picota, Bogotad”,
para optar el grado Profesional por el titulo de Especialista en la Gerencia de la
Calidad, en la Universidad Militar Nueva Granda, Colombia, 2017. El objetivo de esta
investigacion fue identificar las ventajas de un sistema de gestion para la calidad en la
panaderia del Comed La Picota, Bogota. La metodologia fue descriptiva y no
experimental. En esta investigacion se identifico algunas deficiencias para la
implementacion del sistema de calidad en esta panaderia, como por ejemplo hubo
resistencia de los trabajadores y poco involucramiento de los directivos. Aspecto que
se tuvo que superar con las capacitaciones, en la que se les explico las ventajas de la
gestion de calidad y el cambio de mentalidad con respecto a los procesos y la calidad.
Posteriormente la investigacion presentd las siguientes conclusiones: Es importante
implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa. Existen pocos procesos

dentro de la organizacion que se encuentren documentados y estandarizados.

Castellén, Z. & Espinales, E. & Hernandez, W. (2017), en su tesis, titulada:
Analisis de la gestion de calidad en los procesos productivos de Panaderia Bautista
en el municipio de Condega, | semestre del afio 2017, para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua Mangua, tuvo como objetivo general analizar la gestion de calidad en los

procesos productivos de panaderia Bautista en el municipio de Condega, | semestre



2017, para lo cual se utiliz6 una metodologia de investigacion mixta. Se determind,
que la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad lo que ayuda a mejorar los
procesos productivos a saber planificar su control de calidad cuando existen alzas en
los precios de la materia prima lo que produce cambio en el &rea de produccion ademas
el poseer un manual de funciones sin muchas especificaciones por area provoca dentro
de ella muchas irregularidades y fallas en los procesos productivos, la situacion de la
empresa en cuanto a sus recursos humanos y financieros consta de ellos y esté en el
ambito de poder cambiar su tecnologia puesto que este posee el financiamiento propio
de ellos dado a que los resultados obtenidos reflejan que la situacion financiera de la

empresa les proporciona rentabilidad a los propietarios.

Gonzéles, M & Rodriguez, M. & Sinti, M. (2019), en su tesis titulada: Gestion de
la calidad en la Panaderia Isabel ubicada en el municipio de la Trinidad,
departamento de Esteli, en el primer semestre del afio 2019, para optar el titulo de
Ingeniero Industrial, Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua. Tuvo
como objetivo evaluar la gestion de la calidad en la panaderia Isabel ubicada en el
municipio de La Trinidad, del departamento de Esteli. Para lo cual se utilizé una
metodologia de investigacion mixta. Para la realizacion del presente investigacion fue
necesario realizar varias visitas a la empresa, para conocer cada uno de los procesos
de produccidn en las diferentes areas que la conforman, de esta manera conocer cuales
son las técnicas y los procedimientos de gestion de la calidad utilizados he
implementados en la empresa, ademas de esto, conocer si la panaderia cuenta con un
sistema de gestion de la calidad técnico; de no existir dichos recursos de manera
técnica si no empirica, se propuso aspectos de mejora continua de la calidad para

mejorar y lograr estandarizar el proceso productivo. Durante las visitas a la empresa



se realizaron diferentes actividades para la recoleccion de datos, tales como la
observacion directa, se aplicaron instrumentos de investigacion para recolectar la
informacién (encuestas, entrevistas), se realizd muestreo en la empresa para conocer
donde se tiene mayor incidencia debido a que desde sus inicios la panaderia se
constituyé como una empresa de negocio familiar, por lo cual los procedimientos
utilizados hasta ahora han sido convencionales, dejando de lado la estandarizacion,
resistiéndose al cambio y a la mejora en los procesos de panificacién dentro de la
empresa. Por ende, se derivan problemas tanto internos como externos, donde resaltan
dentro de los internos, una insuficiente iniciativa de formacion y capacitacion del
personal para hacerse frente a los retos de mejora de la calidad. Dentro de los
problemas externos resalta la baja productividad, debilidad del mercado interno y
desigualdad de oportunidades. Se llego a la conclusion que para una buena gestion se
recomienda la capacitacion periddica a todo el personal de la panaderia, lo cual
pretende profundizar en temas relacionados con la gestion de calidad que velen por la

mejora continua de la empresa.

Juarez, J (2020) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion
de productos de panaderia y pasteleria, caso urbano del Distrito de Chimbote, 2018,
para optar por el grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativa,
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en las micro
y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia
y pasteleria, Casco urbano del Distrito de Chimbote, 2018. La investigacion tuvo un

disefio no experimental-transversal-descriptivo, se utilizé una poblacion muestral de
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la técnica encuesta en donde se obtuvieron los resultados siguientes sobre los
representantes de las MYPES: el 58.33% tienen de 31 a 50 afios de edad, el 66.67%
de los representantes de las MYPES son de género masculino, el 41.67% tienen grado
de instruccion bésica, el 66.67% son duefios, el 83.33% objetivo creacion generar
ganancias, el 58.33% tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad, el 50%
utiliza la técnica evaluacion para medir el rendimiento del personal, el 83.33% si
contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio, el 83.33% conoce el marketing, el
91.67% no tiene base de datos, el 83.33% utiliza carteles como medios publicitarios
en su negocio, el 83.33% utilizan ninguna de las herramientas de marketing, el 91.67%
si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa, conclusiones: La gran parte de las
micro y pequefias empresas no logran desarrollar su potencial debido a que tienen poco

conocimiento de Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing.

Guerrero, T (2020), en su tesis titulada: Gestion de calidad y fidelizacion del cliente
en las MYPES, rubro de panaderias y pastelerias Lambayeque, afio 2020, para optar
por el titulo profesional de Licenciada en Administracion, en la Universidad Catolica
los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar la gestion de la calidad
y fidelizacién del cliente en las MYPES, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020. La metodologia fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, en gestion de la calidad y fidelizacion del
cliente la poblacién es finita; tamafio de muestra fue de 31 trabajadores. Resultados
para la “variable gestion de la calidad” 74,2% de los encuestados indican que las
politicas garantizan que la gerencia planifica las tareas de los trabajadores para el logro

de metas; 80,6% de los encuestados indican que el rendimiento garantiza la calidad del
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producto, pues los productos tienen buena textura y sabor exquisito. Para la variable
“fidelizacion del cliente” 70,9% de los encuestados indican que la fidelizacion del
cliente garantiza la satisfaccion de los clientes y 77,4% de los encuestados indican que
la panaderia permite diferenciar a los clientes garantizando que los productos de la
panaderia siempre sean de gusto y preferencia de los clientes. Concluyendo que, las
politicas garantizan que la gerencia planifica las tareas de los trabajadores para el logro
de metas; el rendimiento garantiza la calidad del producto, pues los productos tienen
buena textura y sabor exquisito; la fidelizacion del cliente garantiza la satisfaccion de
los clientes y la panaderia permite diferenciar a los clientes garantizando que los

productos de la panaderia siempre sean de gusto y preferencia de los clientes.

Yahuana, R (2021), en su tesis titulada: Gestion de calidad y productividad en las
MYPES rubro panaderias en el Distrito de las Lomas-Piura, afio 2021, para optar por
el titulo de Licenciada en Administracion, Universidad Catolica los Angeles
Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y productividad en las MYPE rubro panaderias en el distrito de las Lomas-
Piura, afio 2021. Se empleo la metodologia de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo
con disefio no experimental, de corte transversal. Las MYPE objeto de investigacion
fueron 05 panaderias. La poblacion para ambas variables estuvo conformada por los
clientes de las panaderias; determinandose una muestra de 68 clientes, se aplicé la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Conforme a los resultados los
elementos de la gestion de calidad, el 88% considera que, si le ofrecen un pan de
calidad, a las actividades de gestion de calidad, 93% de los encuestados respondieron
que a la panaderia que ellos acuden si cumple con los plazos de entrega, los factores

de la productividad, el 100% califica que la mano de obra de los colaboradores es
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buena, las ventajas de la productividad el 100% de los encuestados dijo que su personal
si se siente motivado al momento de elaborar el pan. Se concluye los elementos de
gestion de calidad priorizan la calidad ya que se sienten satisfechos con la calidad del
producto, las actividades de gestion de calidad priorizan el tiempo en que se cumplen
con los plazos de entrega, los factores de la productividad priorizan que la mano de
obra de los colaboradores es buena, las ventajas de la productividad priorizan en cuanto
a la motivacion en la MYPE tiene buena acogida ya que los trabajadores se sienten

motivados.

Cabanillas, L (2018). en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro panaderia, Distrito
de Satipo, afio 2017, para optar por el titulo de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar
la Gestidn de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las MYPES del Sector
Comercial, rubro Panaderia, distrito de Satipo, afio 2017. Se desarrolld bajo la
metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal,
correlacional; donde a través de la técnica de encuesta se aplicO un cuestionario
estructurado de 18 preguntas, obteniéndose como resultados: Respecto al propietario:
Edad, destacan los rangos de “29 a 39 afios” y “de 50 a mas afios” con 44,4%
respectivamente; existe presencia del género masculino (55,6%) y femenino (44,4%);
en instruccion, 55,6% son “técnicos” y 44,4% empiricos. Respecto a la empresa:
100.0% de las MYPES encuestadas estan formalizadas y su principal interés ha sido
el “acceso al crédito bancario”, 66,7%. La mayoria tiene poco tiempo en el mercado,
“de 1 a 3 afios” representan el 66,7%; 44,4% no tienen a sus trabajadores en planilla.

Respecto a gestidn y atencion al cliente: el 77,8% no tiene conocimientos de gestion y
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técnicas de calidad. Sin embargo, el 55,6% tiene interés en implementar calidad en su
gestion; carecen de un plan de negocios anual. Asi mismo, indican que las
instalaciones y la exposicion de sus productos obedecen a un criterio y estrategia hacia
el cliente. Finalmente, los propietarios de las MYPES de panaderia indican que su
gestion estd enfocada 100,0% al cliente y consideran que el éxito de un plan de servicio

es la actitud del personal.

Reéategui (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en la MYPES del sector servicios, restaurant de comida
réapida-Calleria, 2019, para optar por el titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catolica los Angeles Chimbote. Tuvo como
objetivo general | determinar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los
procesos administrativos en las MYPES del sector servicios, restaurant de comida
rapida, distrito de Calleria, afio 2019. Identificando como problemaética la ausencia de
procesos administrativos como soporte a la gestion del negocio limitando alcanzar un
nivel sostenible de calidad y mejora continua. La investigacion se justifica en el interés
que estos negocios practiquen una administracion cientifica que les permita sostenerse
en el mercado del distrito. La metodologia que se utilizé fue del tipo cuantitativa, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental, transversal, descriptivo-
correlacional; se aplicé un instrumento de 25 preguntas a9 MYPES como muestra con
la técnica de encuesta. Como principales resultados se hallé que existe participacion
de microempresarios de ambos sexos; existe la presencia de jovenes y con nivel de
instruccidn técnico y universitario. Estos negocios son dirigidos con la aplicacién de
herramientas de gestién como la mejora continua y enfoque en el cliente, sin embargo,

deben mejorar en el uso de herramientas de calidad. Los procesos administrativos son
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una carencia en varias MYPES, pero una fortaleza en el 55,6% de la muestra que se
entrevistd. Asimismo, se debe mejorar en el uso de técnica para la toma de decisiones
y mecanismos de control. Finalmente, se concluye que la gestion tiene relacion con

sus procesos administrativos, comprobados con la prueba de coeficiente de Pearson.

Gofiaz y Zevallos (2018), en su tesis titulada: Determinacion de un sistema de
costos por procesos para mejorar la rentabilidad en la empresa Panaderia Oriental
S.R.L de la ciudad de Iquitos, afio 2016, para optar por el titulo profesional de Contador
Publico, Universidad Cientifica del Peru. Tuvo como objetivo general determinar de
qué manera un sistema de costos por procesos permite mejorar la rentabilidad en la
empresa Panaderia Oriental S.R.L. de la ciudad de Iquitos, afio 2016, para lo cual
utiliz6 una metodologia de investigacion causal, descriptivo. Entre las conclusiones,
se determinod que un sistema de costos por procesos permitird mejorar la gestion de la
empresa, se determind que la empresa no aplica politicas, ni procedimientos que
permitan efectuar un control eficiente de sus recursos. Palabras claves: sistema de

costos por procesos, gestion empresarial, empresa, produccion.

Acosta (2017), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
servicio de atencion al cliente en las MYPES del sector industrial elaboracion de
productos de panaderia, distrito de Manantay, afio 2017, para optar por el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles
Chimbote. Tuvo como objetivo general establecer las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de servicio de atencidon al cliente en las MYPES del sector
industrial rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Manantay, afio
2017, se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo cuantitativo, nivel

descriptivo, disefio no experimental — transversal. Para llevar a cabo se eligié una
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muestra poblacional de 08 MYPES, representando el 100% de la poblacién, a las
cuales se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: El
75% de los encuestados tienen de 51 afios de edad a mas, el 75% tiene de 6 afios a mas
en el cargo. Respecto a MYPES: El 75% de las panaderias tiene de 6 afios a mas en el
rubro, el 75% de las panaderias tienen de 1 a 5 trabajadores. Respecto a la gestion de
calidad bajo el enfoque de servicio de atencidn al cliente: EI 100% de las panaderias
planifican los objetivos de la empresa, el 75% de los propietarios califican como buena
la atencion al cliente ofrecida por sus colaboradores el 100% de representantes legales
de las panaderias son los mismos propietarios , el 100% de las empresas los
trabajadores son familiares del propietario y finalmente el 100% de las panaderias

planifican sus objetivos pero no fabrican ni manuales ni tienen organigrama.

2.1.2. Variable: Eficacia

Mendoza (2019), en su tesis llamada: Manual de procesos administrativos y su
eficacia en la panaderia y pasteleria Faggioni, para optar por el titulo profesional de
Ingeniero Comercial, Universidad Laica Vicente Roca Fuerte de Guayaquil. Tuvo
como objetivo general elaborar un manual de procesos administrativos y su eficacia
para la Panaderia y Pasteleria Faggioni. La metodologia de investigacion utilizada fue
descriptiva con un enfoque mixto. Segun los resultados obtenidos dentro de la empresa
existe cierta falta de organizacion y control en sus procesos, tanto operativos como
administrativos, esto se debe a que carece de una estructura organizacional definida
que integre todas las areas de la organizacion. Asi que se concluyd que se necesita
implementar un sistema contable que permita registrar todas las operaciones que se

realizan diariamente en la empresa, permitiéndole a la administracion tener a la mano
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reportes que proporcionen informacién valiosa que permitan analizar la situacion de
la compafiia y tomar decisiones que contribuyan a mejorar la situacion actual del

negocio.

Magafia (2019), en su tesis titulada: Propuesta de redisefio de procesos como
estrategia de operaciones para mejorar la productividad y eficacia de una panaderia,
para optar por el titulo profesional de Maestro en Administracion y Direccion
Estratégica. Universidad Judrez Auténoma de Tabasco. Tuvo como objetivo general
realizar una propuesta de redisefio de procesos y redistribucién de instalaciones,
adecuada a las condiciones que prevalecen en la panaderia y pasteleria Poza Rica,
permitiendo la reduccion de costos operacionales y el aumento en su productividad.
Para lo cual utilizé una metodologia de investigacion con un enfoque mixto de caracter
cuantitativo. Segun los resultados obtenidos se lograron obtener una mayor reduccion
de costos si se toma en cuenta una nueva politica de adquisicién de mercancias
enfocada en compras pronosticadas, respetando la clasificacion ABC de inventarios,
en donde se dé prioridad a las compras de articulos con un valor menor por cantidades

mayoristas.

Huaman (2017), en su tesis titulada: Disefio de un sistema de Gestion por
procesos para mejorar la productividad y eficacia de la panaderia LULI, Cajamarca,
2017, para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracién. Tuvo como
objetivo el disefio y posterior implementacion a corto plazo de un sistema de gestion
por procesos que ayude a conseguir la productividad y la competitividad. Justamente,
esta empresa necesita con suma urgencia la implementacién de un sistema de gestion
por procesos porgue segun los resultados, se concluy6 que no cuenta con manuales de

procesos, diagrama de produccion y en fin estd siendo administrada de una forma
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totalmente empirica lo cual le ocasiona una serie de problemas tanto al interno como
al externo con la consecuente inoperancia que seguramente le traeran mayores
complicaciones a corto plazo, porque ahora ya no se puede administrar una empresa

de esta manera.

Contreras (2020), en su tesis titulada: Propuesta de un sistema basico de
gestion para mejorar la productividad y eficacia de la Panaderia Cosmos usando
herramientas de caracterizacion de procesos, Lima, 2020, para optar por el titulo
profesional de Ingeniero en Gestion Empresarial. Tuvo como objetivo proponer un
sistema basico de gestion que ayude a reducir los tres principales problemas expuestos.
Este sistema lo componen tres procesos, gestion de calidad, planificacion y control de
la produccidn y gestion logistica. Asi mismo, cada proceso tiene herramientas como
el modelado de proceso, Sipoc, indicadores y formatos. Llegando a la conclusion que
la implementacion del sistema que se llevé en la panaderia Cosmos se pudo obtener
un aumento de la productividad de 89.90% a 94.81% el cual es positivo para la

empresa.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

Segun Hernandez, J. (2019) sefiala que la gestion de calidad indica la
comprension y la introduccion de un conjunto de fundamentos y conceptos de gestién

en todos y cada uno de los distintos niveles y funciones de la institucion.

2.2.2. Elementos de la gestion de calidad

Los elementos principales de un SGC deben tener objetivos de calidad, un
manual de calidad, responsabilidades organizativas, gestion de datos y otras practicas.

Hernandez, J. (2019)

Objetivos de calidad

Estos objetivos estan disefiados para alentar a las organizaciones a definir
metas estratégicas y un proposito para el sistema de gestion de calidad. Traducen la
vision de una organizacion en la practica al crear un vinculo entre los requisitos del
cliente y las metas especificas, medibles y alcanzables. Los objetivos bien redactados
dan propdsito a una iniciativa de SGC y establecen una cultura centrada en el cliente

en una organizacion.

Manual de calidad

Es el inicio de la documentacion de un sistema de gestion de calidad. Fija la
motivacion para adoptar un marco SGC y el papel de la calidad dentro de la
organizacion. Los requisitos de 1ISO 9000 para un manual de calidad prescriben que

este documento debe:


https://www.iso.org/home.html
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o Describir el alcance del SGC

o Detallar los requisitos del marco o estandar SGC

o Enumere los elementos del SGC que estan excluidos de la implementaciéon.

o Hacer referencia a los pasos de calidad especificos utilizados dentro de la
organizacion.

o Facilitar documentacion visual de etapas criticas a través de un diagrama de

flujo.

o Expresar las politicas y objetivos de calidad de la organizacion.

Estructura organizativa y responsabilidades

El sistema de gestion de calidad debe afiadir un modelo claro y actualizado de
la estructura de la organizacion y las responsabilidades de los involucrados en la
organizacion. La documentacion de la estructura y las responsabilidades debe incluir

guias visuales como diagramas de flujo y documentacion clara.

Gestion de datos

Son la matriz en los enfoques modernos para la gestion de la calidad total. La
calidad y disponibilidad de los datos son importantes para el desarrollo de un marco
de SGC para ejecutar la mejora continua y las actividades de control de calidad
preventivas. Las organizaciones con practicas de gestion de datos ineficaces,
desarrollan una calidad de producto desfavorable, ineficiencias operativas, riesgos de

cumplimiento, baja satisfaccion del cliente y baja rentabilidad.
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Procesos

Los SGC son enfoques inherentemente impulsados por etapas para el control y
la garantia de calidad. Los estandares para la gestion de la calidad hacen que las
organizaciones reconozcan y definan todos los procesos organizacionales que van a
utilizar en cualquier recurso para transformar las entradas en salidas. Por ultimo todas
las responsabilidades de la organizacién pueden enlazarse a un proceso, adherida la

compra.

Satisfaccion del cliente con la calidad del producto

Un punto muy importante del SGC, que las organizaciones controlen la
satisfaccion del cliente para determinar si se han alcanzado los objetivos de calidad.
Algunas normas no determinan métodos para medir la satisfaccion del cliente, ya que
la definicion de la calidad del producto y los datos disponibles pueden cambiar

radicalmente entre organizaciones.

Mejora continua

Son fundamentales para que las organizaciones generen beneficios con el SGC
y mantengan la satisfaccion del cliente. Y es responsabilidad de toda la organizacion.
Sin embargo, 1SO 9001 es claro que el liderazgo debe cumplir un papel importante en
la implementacion de una cultura generada por la calidad. La clausula 5.1.1 se enfoca
que “la alta direccion debe estar en la capacidad de liderar y tener el compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad al asumir la responsabilidad por la

eficacia”.
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Instrumentos de calidad

Es para poder tener un mejor control y la calibracion de las herramientas que
se van a utilizar para medir la calidad, se utilizan maquinas o equipos que son

controlados y calibrados cuidadosamente de acuerdo con los estandares de la industria.

Control de documentos

La definicion de documento en una organizacién impulsada por la calidad es
amplia, segun 1SO (2020). Incluye todos los registros de: Comunicaciones, Evidencia,

Conformidad SGC y el intercambio de conocimientos.

El sistema de gestion de calidad dicta estandares para los tipos de
documentacion que son necesarios para respaldar la gestion de la calidad como
minimo, lo que puede no reflejar todos los documentos necesarios para un control de

calidad preciso.

2.2.3. Proceso de control de calidad

La alta direccion debera ratificar que los recursos necesarios para lograr los
fines de la calidad son determinados y proyectados.
El proceso de control debe incorporar:

e Las fases del sistema de gestion de la calidad, considerando las exclusiones

permitidas.
e Los bienes necesarios.

e La mejora continua del sistema de gestion de calidad.
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La administracion

Se precisa que la administracion es el desarrollo de planear, organizar, integrar,
dirigir, y controlar los trabajos de los individuos de la organizacion y de poner los

demaés recursos disponibles para lograr las metas proyectadas. Torres, Z. (2018)

2.2.4. Importancia de la eficacia.
Los mismos conceptos y propdsitos analizados para la estructuracion
de una definicion sobre la eficacia nos dan la pauta para determinar su importancia.
Las condiciones que imperan en esta época actual de crisis, asi como la
necesidad de convivencia y labor en equipo, requieren de una eficiente aplicacion de
esta herramienta que se vera reflejada en la productividad y eficiencia de la institucion
0 empresa que la requiera. Torres, Z. (2018)

Para demostrar lo anterior se pueden tomar de base los siguientes hechos: La
administracion se da donde quiera que exista un organismo social, aunque légicamente
sea mas necesaria cuanto mayor y mas compleja sea ésta un organismo social depende,
para su éxito de una buena administracion, ya que solo a través de ella, es como se
hace buen uso de los recursos materiales, humanos, etc. con que ese organismo

cuenta. Torres Z. (2018)

La elevacion de la productividad, preocupacién quizé la de mayor importancia
en el campo econdmico social, depende, por lo dicho, de la adecuada administracion
de las empresas, ya que, si cada célula de esa vida econdmica social es eficiente y
productiva, la sociedad misma, formada por ellas tendra que serlo. (Evans & Lindsay,

2019).
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2.2.5. Variable: Eficacia en el proceso administrativo

Segin Gamonal (2020) quien refiri6 a Gonzales (2015) “El proceso
administrativo es el conjunto de etapas o fases sucesivas a través de las cuales se
efectian la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso
integral. Entonces La administracién consiste en la aplicacion del proceso
administrativo con eficacia y eficiencia, integrado por la planeacién, organizacion,

direccion y control”. (p. 22).

Kotler, P. (2005), en el mercado competente se ha convertido en acciones de
retrospectiva, mientras la satisfaccion del cliente representa un prospecto por ende la
satisfaccion del consumidor sera un indicador de como el proceso de la eficacia se
muestra en la produccion. A lo que precisa el autor es necesario supervisar y mejorar
el grado de percepcion del cliente, por ello, si la satisfaccion es alta sera la fidelidad,
si bien es cierto no se puede logar el cien por ciento de la satisfaccion hacia el cliente,
pero podemos mejorar y conseguir una buena gestion de calidad para que esto, sea
productivo y se llegue a brindar la satisfaccion esperada, asi como, la confianza y

seguridad.

Gaither, N. y Frazier, G. (2019), indica que la eficacia valora las acciones que
efectuard con el producto o el servicio que brinda, no solamente debe cumplir
efectividad del bien que ofrece, sino también la calidad y cantidad, para que lo

esperado logre satisfacer al cliente.
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La gestion de la calidad y la eficacia son factores importantes, ya que de estos
se integra la motivacion, organizacion y la competitividad, Dessler, A. (1993) por ello
la organizacion es indispensable para que las competencias dentro el contexto social
sea atribuyente a buenos resultados por tanto para que una gestion logre sus objetivos
es necesario que brinde las mejores oportunidades y productos, que su
manufacturacién brinde de estos se podra tener y visualizar las buenas gestiones que

las MYPES realizan, de ello se desprende en el resultado llamado eficacia.

A ello, la economia es parte de la informacion social que se evalGa de acuerdo
a sus estados sociales de una empresa, asi como de su entorno, Kwilinski, A. (2018),
por ello las competitividades que se dan se basan a criterios asertivos, donde el estudio
de mercado se basa en la medicion de la calidad y como esta produce de acuerdo a las

exigencias y competencias del mercado.

Para Sarmiento, P (2019), plantea las competencias de la eficacia como el
resultado de las gestiones basadas en la calidad, para ello atribuye a sus dimensiones

las cuales estas se componen de la siguiente manera:

1. Cliente-mercado, se afirma que las organizaciones estan centradas en el cliente
el cual se encuentra en una buena posicion para desarrollar estrategias que sean
beneficiosos, esto centrado a largo plazo.

Por tanto, las empresas se encuentran siempre focalizadas en el cliente, ya que
para ellos son un valor a sus procesos. De tal manera este se encuentre en el
mercado acorde a los estandares de transformacién moderno y las exigencias
de un mercado global para el desarrollo de su progresion, manteniendo siempre

contacto con el mercado.
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Asimismo, las oportunidades que se puede obtener con los clientes ya que
ayuda a crecer y prosperar los objetivos trazados. Estos pueden ser buenas
cuando son de desarrollo sostenible y tangibles.

Por ende, al propiciar estos mercados brindaran mejoras a la organizacion ya
que el cliente recibe el mismo trato, pero esto de acuerdo al requerimiento que
estos necesiten.

Por ello, la gestion de calidad es importante para todos los contextos y acciones
de administracion y direccionamiento, asi como de su liderazgo y empatia
hacia los demas.

Denotandose de ello la importancia de la calidad del cual obtendra los

resultados esperados.

Econdmico-financiera

Es un de los estudios que se encuentran contemplados en los intereses de cada
organizacion, de tal modo constituyen una sociedad el cual organiza para
satisfacer sus necesidades, requerimientos de acuerdo al consumo o exigencias
competitivos, esto pasa a traveés de un ciclo productivo, distribucion e
intercambios esto se da en el tiempo.

Por tanto, la economia es una herramienta fundamental para los procesos que
se ejecutaran dentro la organizacion, por ello, se fundamenta financieramente
a través de un proceso.

Para tal tenemos lo siguiente:

Economia tedrica.



25

Microeconomia y macroeconomia

Economia normativa y econdémica positiva

3. Técnica

Se realiza un progreso repetido el cual se descarta componentes que tengan
valor al producto; estd orientado hacia el cliente, propiciando la mejora
continua con el objetivo de incrementar, por tanto, se focaliza en periodos de
pruebas, donde los procesos se basaran al desarrollo de la gestion inmersa,
accion que lleva un proceso de técnicas o procedimientos que ayudaran a
ordenar las funciones del sistema administrativo de las pymes.

Esto se consigna, por ser una manera de organizar e incrementar el valor
porcentual que se dara a los productos basados en las perspectivas del cliente.
Medio ambiente

En estos procesos podemos describir las interacciones que se dan de acuerdo
al lugar donde las empresas se desarrollan al exterior, por tanto, el ambiente
debe ser ordenado y en un lugar estratégico, de ello se desprende mucho el
valor que se pueda dar al producto.

Establecer una razén ambiental lleva a un proceso progresivo, por tanto, una
buena conciencia del ambiente se basa en cambios de habitos y précticas.
Basandose en acciones concretas por tanto la dentro la organizacion se debe
promover el compromiso de la MYPE. Mejor dicho, la capacitacion a estos que
se otorga debe ser a través de un proceso formativo basado en la ética del medio

ambiente.

5. Social
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Dentro el contexto social la eficacia es un resultado de los esperado dentro el
ambito competitivo, la sociedad se involucra constantemente ya que, de ello,
las MYPES satisfacen en su minoria lo solicitado por el mercado.

También es un factor del cual es la parte principal de toda MYPE, a efectos
que esto se maneje bien, formar parte de lo social es un contexto amplio,
involucra la interaccién y conocimiento para que se pueda aplicar las buenas
gestiones en la empresa, el contexto social es indispensable tanto internamente

Como externamente.
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I1l. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacién que lleva como titulo: Gestion de
calidad basada en la eficacia en la MYPE rubro pasteleria y panaderia Charles distrito
de Manantay- afio 2022., no se plante6 hipétesis por ser una investigacion descriptiva.
Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos
estudiados, por lo tanto no es necesario establecer hipdtesis, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica (Hernandez, 2019).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no
experimental, corte transversal, descriptiva. No experimental, porque se realizd sin
manipular deliberantemente la variable, se observa el fenébmeno tal como se encuentra
dentro de su contexto. De corte transversal, la informacion para la investigacion se
obtuvo en un solo momento dado. El nivel de investigacién fue descriptivo, consiste en
comprender, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, y la composicion o

proceso de los fendmenos (Sanchez, 2019).

La investigacion se caracteriza por ser de tipo cuantitativa. En la recoleccion
de datos y presentacion de los resultados se utilizd procedimientos estadisticos e

instrumentos de medicion (Sanchez, 2019).

Donde:
M = significa la muestra

O = Posible relacidn si se cumple con las dos variables
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4.2  Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacién

Esté constituida por la MYPE del sector comercio rubro pasteleria y panaderia
Charles, distrito de Manantay, afio 2022. Esta investigacion se enfocara en la gestion
de la MYPE pasteleria y panaderia Charles. Distrito de Manantay, por lo que la
muestra estara conformada por los 9 colaboradores.

Cuadro 1 datos de la MYPE

N° MYPE RUC MUESTRA DIRECCION
Panaderia 'y
pasteleria AV. COLONIZACION
01 10000447221 | 09 colaboradores
“CHARLES” N°1460

Elaboracion propia.
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Cuadro 2 Definicion y Operacionalizacion de las variables

. Definicion . . Definicién . <
Variables Dimensiones . Indicadores Items Fuente Escala
conceptual operacional
Satisfaccion 1) ;Tiene establecido
. i Enfoque en el Gestion y mejorade | la mision, vision, valores y | Colaboradores
La gestion de calidad cliente procesos objetivos?
implica “la Retroalimentacion
comprensiéon 'y la La dimension factores etroalimentacio
i i6 i i . . 2 ; Gestiona su
|mp_lantaC|on _ dg_ un y de la gestion calidad Mejora continua ) AL A )
conjunto de principios y Gestion de se presenta, con sus negocio bajo la filosofia de | ~ . oo
conceptos de gestion en procesos siguientes Herramientas de mejora continua?
Gestion de | todos y cada uno de los indicadores: a través calidad
calidad diferentes niveles vy de encuesta, con sus Innovacion Nominal
actividades  de  la | Calidad de disefio | respectivos Gestion de 3) ¢La gestion tiene
organizacion. de | Instrumentos de informacion enfoque en el cliente? Colaboradores
) producto/servicio | encuentra. .
Autor: Hernandez, J. Benchmarking
(2019) 4) Se gestiona
Gestidn de . fortaleciendo el trabajo en
Seleccion - Colaboradores
Proveedores equipo?
o Se le llama proceso 5) ¢Se da el proceso de
Eficacia | administrativo porque _ o planeacion en la empresa?
dentrc_) . de _Ias !_a_ dlmensn_)n tiene 6) ;Se  revisa el
organizaciones  existe ali ’ indicadores inmersos ; cumplimiento de la Colaborad
una serie de actividades lente-mercado | en los procesos y Proveedores planeacién? Olaboradores
importantes para el resultados de los 7) /Como se da el

logro de objetivos.

indicadores, desde su
accion administrativa,

proceso de organizacién en la
empresa?
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Autor: Luna, A. (2019)

Econémico-
Financiero

Técnica

Medio ambiente

Social

asi como de sus
resultados de
productos, para ello se
medira  con  sus
indicadores direccién
y control, utilizando

como técnica la
encuesta e
instrumento el

cuestionario.

Clientes

Satisfaccion del
cliente

Nivel de
inconformidad

8) ¢El organigrama
esta publicado y es de
conocimiento en la empresa?
9) ¢Como se realiza el
proceso de direccion de la
empresa?

Insercion en el
mercado
internacional
Indicadores 10) ¢Como se toman las
financieros decisiones en la direccién de
— la empresa? Colaboradores
Productividad

Innovacion de
productos y servicios

Eficiencia energética

Capacidad instalada

11) (Como se da el
proceso de control en la
empresa?

Colaboradores

Cultura ambiental

Contravenciones

12) ;Tiene
implementado
mecanismo de control?

algun

Colaboradores

Recursos humanos

Aporte a la seguridad
social

Apoyo al desarrollo
comunitario

Generacion de
empleo

13) ¢Cémo considera el
resultado del soporte del
proceso administrativo en su
empresa?

14) ¢Se prioriza un nivel
de calidad del proceso
administrativos?

Colaboradores

Nominal

Elaboracion propia.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta

Para la ejecucion de la presente investigacion de utilizé la encuesta, Maya
(2019), indica que las técnicas e instrumentos para una investigacion se
refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a
recoger los datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra hipotesis
de investigacion. Los instrumentos son los medios materiales que emplea el
investigador para recoger y almacenar informacion. Pueden ser formularios,
pruebas de conocimientos, o escalas de actitudes.

Cuestionario

Para la presente investigacion se elaboro y aplicd un cuestionario estructurado
de 17 preguntas, el cual estd contenido en una encuesta y adjunto a este

informe.

Plan de analisis

Ya obtenidos los datos el plan de andlisis se realiz6 de la siguiente manera:

La informacion que se obtuvo de la investigacion se ordendé mediante la
confeccion de una base de datos en Excel, para la tabulacion se utilizd el
programa IBM SPSS STATISTICS version 25, exclusivo para estadistica e
investigacion y finalmente el anlisis y la interpretacion de los datos recabados
a través del instrumento (cuestionario) el mismo que fue validado por el
método juicio del experto bajo el enfoque cuantitativo y descriptivo (Maya,

2019).



4.6. Matriz de consistencia
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Cuadro 3: Matriz de Consistencia

Titulo Problematica Objetivos Hipotesis Metodologia
0.G.:
Determinar las caracteristicas de la Tipo:
gestion de calidad basada en la eficacia No se planteé hip6tesis por | cuantitativo
en la MYPE rubro pasteleria 'y | ser una investigacion | Nivel:
Gestion de |¢Como es la | Panaderia Charles distrito de Manantay- | descriptiva. Las | Descriptivo
calidad gestion de calidad | Afi0 2022. investigaciones de tipo | Disefio:
basada en la |basada en Ila descriptivas enumeran las | No experimental de corte transversal.
eficacia en la | eficacia en la | OE: ] propiedades de los
MYPE rubro | MYPE de rubro | (8) determinar los elementos de la | fenomenos estudiados, por [ Poblacion:
pasteleria vy | pasteleria y | gestion ,de calidad en la MYPE rubro lo tanto, no es necesario | Gestion de Calidad y eficacia,
panaderia panaderia Charles | Pasteleria y panaderia Charles distrito | esablecer hipétesis, dado | [a pasteleria y panaderia Charles.
Charles distrito de | deManantay- Afio 2022; que se trata solo de
distrito de | Manantay-  Afio | (b) Describir el proceso de control de | mencionar las
Manantay- 20227 calidad en la MYPE rubro pasteleriay | caracteristicas ~ de la _ .
Afio 2022. panaderia  Charles,  distrito  de | sjtyacion problematica Muestra: Gestion de calidad y
Manantay- Afo 2022; (Hernandez, 2019). eficacia, donde n= 09
(c) Determinar la importancia de la colaboradores.
eficacia en la MYPE rubro pasteleria y Técnica:
panaderia  Charles, distrito  de Encuesta
Manantay- Afio 2022; Instrumento:
(d) Definir la eficacia del proceso de Cuestionario
control en la MYPE rubro pasteleria y
panaderia  Charles,  distrito  de
Manantay- Afio 2022.

Elaboracion propia
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4.7  Principios éticos
En el desarrollo del informe de investigacion se aplico los principios éticos que
rigen su trabajo de investigacion en la universidad Uladech catélica entre ellos

tenemos:

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — Este trabajo de
investigacion cuido el medio ambiente, ya que no se utilizd hojas ni copias
innecesarias. Se evito el uso innecesario de los equipos informaticos, los cuales se
desconectaron al término del uso.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Mediante del
consentimiento informado, se explico claramente el motivo de la investigacion, que
consistio en determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en la MYPES Charles -Distrito de Manantay, afio 2022,
asimismo, se les ensefid que cada uno de ellos puede retirarse siempre de la
investigacion sin sesgos ni prejuicios, o también poder abstenerse de abordar
cualquiera de las investigaciones, se les informd asimismo de que la informacion
recopilada serd accesible para futuras exploraciones, asi como para articulos de
exploracion; no se consider6 menores de edad en esta investigacion.

Beneficencia no maleficencia. - La presente investigacion no compromete a
ningun perjuicio a los entrevistados tampoco para el investigador, durante el surtido
de datos, los participantes de la muestra fueron informados. Siempre se buscé ampliar
las ventajas para la investigacion, sin entrar en conflicto con los privilegios de los

participantes.

Justicia. - Se brindo trato por igual, amable y educado a todos los participantes

de la investigacién, se les manifestd las causas e importancia de la encuesta y su



35

amable colaboracién, ademas se les informd que si deseaban saber de los resultados se

les entregaria una copia si asi lo deseasen.
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V. RESULTADOS

Resultados demogréficos

Tabla 1 : Edad de los colaboradores

36

£ % Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De 21 a 30 afios 1 11,1 11,1 111
De 31 a 40 afios 2 22,2 22,2 33,3
De 41 a 50 afios 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.

Elaboracién propia.

O RPN WA UI O NN 0OV

De 21 a 30 afios

De 31 a 40 afios

uf ®%

De 41 a 50 afios
Vialido

Porcentaje vélido

Total

Figura 1: Grafico de barras que representa a las edades de los colaboradores

Elaboracion propia

De la muestra de la tabla N° 1 y figura ° 1, se observa que la encuesta se basa

a los resultados obtenidos de los colaboradores, con edades de 21 a 30 afios, se obtiene

un 11,1%, que en edades de 31 a 40 afios con el 22.2%, y en edades de 41 a 50 se

obtuvo el 66.7% de la muestra.
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Tabla 2: Género de los colaboradores

Porcentaje = Porcentaje

f % o
valido acumulado
Vélido | Masculino 9 100,0 100,0 100,0
Femenino 0 0 0 0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype
Elaboracién propia

9
8
7
6
5
4
3
2
: g
0
Masculino Femenino Total
Vilido

mf ®m% 1 Porcentaje valido

Figura 2: Grafico de barras que representa el género de los colaboradores
Elaboracion propia

En la tabla N° 2 y figura N° 2, se aprecia que los colaboradores son en la
mayoria de sexo masculino, siendo el 100%, para encuestar.
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Tabla 3: Grado de instruccion

Porcentaje = Porcentaje

f % o
valido acumulado
Estudios Basicos 6 66,7 66,7 66,7
Vilido Tégnico_ _ 2 22,2 22,2 88,9
Universitario 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia.

9
8
7
6
5
4
3
2
: £
0
Estudios Basicos Técnico Universitario Total
Vilido

mf ®m% 1 Porcentaje valido
Figura 3: Grafico de barras que representa el nivel de instruccién de los colaboradores.
Elaboracion propia

De la tabla N° 3y figura N° 3y, se denota que sobre el grado de instruccion en
estudios basicos se tiene el 66,7%, como técnico el 22.2% y universitario el 11.1%.
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5.1.1.1 Gestion de calidad

5.1.1.1 Objetivo: Identificar los elementos de la gestion de calidad en la MYPE

rubro pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 2022.

Tabla 4: Elementos de la gestion de calidad

Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos.

Porcentaje = Porcentaje

f % valido acumulado
Si 1 11,1 11,1 11,1
Vilido No sabe 7 77,8 77,8 88,9
No 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

9
8
7
6
5
4
3
2
. 25
0
Si No sabe No Total
Vdlido

mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 4: Grafico de barras que representa Elementos de la gestion de calidad
Elaboracion propia

De la tabla N° 4 y figura N° 4, se interpreta que en relacion a la respuesta
como “si” tenemos el 11,1, mientras “no sabe” se encuentra en 77,8% y la Gltima

respuesta “no” es al 11.1%
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Tabla 5: Elementos de la gestion de calidad

Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua

% Porcentaje =~ Porcentaje

f valido acumulado
Si 8 88,9 88,9 88,9
Valido No 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

9
8
7
6
5
4
3
2
: £
0
Si No Total
Vilido

mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 5: Grafico de barras que representa Elementos de la gestién de calidad
Elaboracion propia

De la tabla N° 5 y la figura N° 5, se prestan la validacion de “si” con un 88.9%,

mientras “no” tiene el 11.1%



Tabla 6: Elementos de la gestion de calidad

La gestion tiene enfoque en el cliente
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Porcentaje ' Porcentaje

[0)
f % valido acumulado
. Si 9 100,0 100,0 100,0
Valido
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

O RL N WD U N OO

Si Total
Valido

mf m% 1 Porcentaje valido

A

Figura 6: Grafico de barras que representa Elementos de la gestién de calidad

Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados precedentes, la gestion de esta MYPE mantiene un

enfoque en el cliente (100,0%), lo que facilita orientar los esfuerzos a este elemento.
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Tabla 7: Elementos de la gestion de calidad

Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo

f % Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Si 7 77,8 77,8 77,8
Valido No 2 222 222 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

9
8
7
6
5
4
3
z -
1
0
Si No Total
Valido

mf m% 1 Porcentaje valido
Figura 7: Grafico de barras que representa Elementos de la gestién de calidad
Elaboracion propia
De la tabla N° 7 y figura N° 7, se observa que la respuesta “si” tiene un 77.8%,
mientras que “no” mantiene un 22.2%, la cual denota el fortalecimiento de trabajo en

equipo.
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5.1.1.2 Objetivo: Describir el proceso de control de calidad en la MYPE

rubro pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

Tabla 8: Proceso de control de calidad

Se da el proceso de planeacion en la empresa

Porcentaje Porcentaje

[0)
f & valido acumulado
Siempre 2 22,2 22,2 22,2
Valido A veces 6 66,7 66,7 88,9
Nunca 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

N

[Eny

Siempre A veces

Valido

mf ®m% 1 Porcentaje valido

Nunca

Figura 8: Grafico de barras que representa al proceso de control de calidad

Elaboracion propia

Respecto al proceso de control de calidad en los procesos administrativos, la

planificacion es realizada por el 22,2% de los colaboradores y 66,7% a veces. Esto

representa un sentido de preparacion previa para llevar adelante la MYPE.
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5.1.2. Eficacia

5.1.2.1 Objetivo: Determinar la importancia de la eficacia en la MYPE rubro
pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

Tabla 9: Importancia de la eficacia

Se revisa el cumplimiento de la planeacion

Porcentaje Porcentaje

[0)
f & valido acumulado
Siempre 1 111 111 111
Vélido A veces 6 66,7 66,7 77,8
Nunca 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

6
5
4
3
2
0
Siempre A veces Nunca
Vilido

mf W% [ Porcentaje vélido

Figura 9: Grafico de barras que representa la importancia de la eficacia
Elaboracion propia

Los resultados indican que el seguimiento al plan de negocios o planeamiento

no es una practica comun en la MYPE de estudio. “A veces” representa el 66,7%.
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Tabla 10: Importancia de la eficacia

Como se da el proceso de organizacion en la empresa

Porcentaje Porcentaje

f % valido acumulado

Manual de
organizacion y 1 11,1 11,1 11,1
funciones

Valido Es verbal, 7 778 778 88.9
informal ' ' !
No existe 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

7
6
5
4
3
2
— =9
0
Manual de organizacion Es verbal, informal No existe
y funciones
Vilido

mf W% 1 Porcentaje valido

Figura 10: Grafico de barras que representa la importancia de la eficacia
Elaboracion propia

Los resultados que se aprecian nos indican que este proceso es practicado de

manera informal por el 77,8% de la MYPE encuestada.
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Tabla 11: Importancia de la eficacia

El organigrama esté& publicado y es de conocimiento en la empresa

Porcentaje Porcentaje

f % valido acumulado
si 1 11.1 111 111
Valido No sabe 8 88.9 839 100.0
Total 9 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

Si No sabe

O R N W b U1 O N

Valido

mf W% 1 Porcentaje valido

Figura 11: Grafico de barras que representa la importancia de la eficacia
Elaboracion propia
La informacion obtenida indica que el 88,9% de los colaboradores de la MYPE

encuestada, desconoce del organigrama y en consecuencia carece de su utilizacion en

la empresa.



Tabla 12: Importancia de la eficacia

Como se realiza el proceso de direccion de la empresa
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Porcentaje Porcentaje

(o)
f % valido acumulado
Liderazgo 2 22,2 22,2 22,2
Valido Autoritario 7 778 778 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

O B N W ~» U1 O

Liderazgo Autoritario
Vdlido

mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 12: Grafico de barras que representa la importancia de la eficacia

Elaboracion propia

La direccidn es informal, por tal motivo el liderazgo practica un estilo

autoritario en un 77,8% sobre los colaboradores de la MYPE.
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Tabla 13: Importancia de la eficacia

Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa

Porcentaje Porcentaje

[0)
f & valido acumulado
Analisis 6 66,7 66,7 66,7
Valido A veces 2 22,2 22,2 88,9
Nunca 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

Analisis A veces Nunca

Vilido
mf W% 1 Porcentaje valido

Figura 13: Grafico de barras que representa la importancia de la eficacia
Elaboracion propia

Los resultados indican que los colaboradores entrevistados refieren que la
toma de decisiones es analizada, sin embargo, esta no utiliza ningln instrumento

valido o reporte especializado, es en base a su experiencia (66,7%).
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5.1.2.2. Objetivo: Definir la eficacia del proceso de control en la MYPE

rubro pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

Tabla 14: Eficacia del proceso de control

Como se da el proceso de control en la empresa

Porcentaje Porcentaje

[0)
f & valido acumulado
Desempefio 2 22,2 22,2 22,2
Valido A veces 5 55,6 55,6 77,8
Nunca 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

Desempefio A veces Nunca
Vdlido
mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 14: Grafico de barras que representa la eficacia del proceso de control
Elaboracion: Propia

Segun los resultados, este proceso administrativo también se da de manera

informal. E155,6% lo ejecuta “a veces” y 22,2% “nunca”.



Tabla 15: Eficacia del proceso de control

Tiene implementado algin mecanismo de control
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Porcentaje Porcentaje

[0)
f % valido acumulado
Indicadores de 1 111 111 11,1
gestion
Valido Inventarios 7 77,8 77,8 88,9
Ninguno 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

Indicadores de gestion Inventarios Ninguno

O B N W b U O N

Vilido
mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 15: Grafico de barras que representa la eficacia del proceso de control
Elaboracion: Propia

Respecto a esta pregunta, los colaboradores manifestaron que llevan

inventarios como mecanismos de control, sin embargo, la practica no se ejecuta con

frecuencia.
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Tabla 16: Eficacia del proceso de control

Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su MYPE

Porcentaje Porcentaje

[0)
f & valido acumulado
Eficaz 0 0 0 0
Valido Ineficaz 5 55,6 55,6 55,6
Incipiente 4 444 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

05 g%

Eficaz Ineficaz Incipiente
Vilido
mf W% [ Porcentaje vélido

Figura 16: Grafico de barras que representa la eficacia del proceso de control
Elaboracion: Propia

A esta pregunta los colaboradores manifestaron su apreciacion sobre los

procesos administrativos en la MYPE, es ineficaz (55,6%) e incipiente en un (44,4%).



52

Tabla 17: Eficacia del proceso de control

Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo

Porcentaje Porcentaje

[0)
f % valido acumulado
Siempre 1 11,1 11,1 11,1
Valido A veces 2 22,2 22,2 33,3
Nunca 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Mype.
Elaboracion propia

6
5
4
3
2
_
0
Siempre A veces Nunca
Vilido

mf m% 1 Porcentaje valido

Figura 17: Grafico de barras que representa la eficacia del proceso de control
Elaboracion propia

Solo un colaborador de la MYPE, considera que tiene interés en la mejora de los

procesos administrativos (11,1%).
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5.2 Anélisis de resultados
De acuerdo con los resultados, podemos caracterizar a los colaboradores del
rubro en estudio: es de sexo masculino, rango de edad superior a 40 afios y con estudios
bésicos, lo cual evidencia que existe conocimiento de vida respecto a la direccion del
negocio pero que carecen de conocimientos técnicos.

5.2.1 Gestion de Calidad

5.2.1.2 Objetivo: Identificar los elementos de la gestion de calidad en la MYPE

rubro pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 2022.

Respecto a gestion de calidad, encontramos el resultado en la tabla 4
denominada “Elementos de la gestion de calidad”, se obtuvo como resultado que el
77,8 % de los colaboradores “no sabe” aplicar una mision, vision, valores y objetivos
en el negocio, mientras el 11,1% “si” los aplica y finalmente un 11,1% no aplica para
mejora de la MYPE.

Es por ello que Salcedo (2017) concluye que es importante implementar un
sistema de gestion de calidad en la empresa con misidn, vision, valores y objetivos,
con el fin de hacer crecer el negocio ya que existen pocos procesos dentro de la

organizacion que se encuentren documentados y estandarizados.

En la tabla 5 denominada “Elementos de la gestion de calidad™, si gestiona su
negocio bajo la filosofia de la mejora continua, se observa que el 88,9% si trabaja bajo

esta filosofia, mientras el 11,1% no los aplica.

Por lo tanto, Gonzales (2019) concluye que para una buena gestion se

recomienda la capacitacion periddica a todo el personal de la panaderia, lo cual



54

pretende profundizar en temas relacionados con la gestion de calidad que velen por la

mejora continua de la empresa.

En la tabla 6 denominada “Elementos de la gestion de calidad”, si la gestién
tiene enfoque en el cliente, se observa el 100% de los colaboradores aplica esta
estrategia para el desarrollo de la MYPE para poder mantenerse en el rubro frente a la

competencia.

Es por ello que Guerrero (2020) concluye que las politicas garantizan que la
gerencia planifica las tareas de los trabajadores para el logro de metas; el rendimiento
garantiza la calidad del producto, pues los productos tienen buena textura y sabor
exquisito; la fidelizacion del cliente garantiza la satisfaccion y la panaderia permite
diferenciar a los clientes, garantizando que los productos de la panaderia siempre sean

de gusto y preferencia de los clientes.

En la tabla 7 denominada “Elementos de la gestion de calidad”, se gestiona
fortaleciendo el trabajo en equipo, se observa que el 77,8% de los colaboradores “si”
aplica esta herramienta y el 22,2% “no”, evidenciando que la mayoria de los

colaboradores se esfuerzan por motivar a sus comparieros.

Es por ello que Yahuana (2021) concluye los elementos de gestion de calidad
priorizan la calidad ya que se sienten satisfechos con la calidad del producto, las
actividades de gestion de calidad priorizan el tiempo en gque se cumplen con los plazos
de entrega, los factores de la productividad priorizan que la mano de obra de los
colaboradores es buena, las ventajas de la productividad priorizan en cuanto a la
motivacion en la MYPE tiene buena acogida ya que los trabajadores se sienten

motivados por ellos mismos.
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5.2.1.2 Objetivo: Describir el proceso de control de calidad en la MYPE rubro

pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

En la tabla 8 denominada “Proceso de control de calidad”, si se da el proceso
de planeacion en la empresa, se observa que el 66,7% “a veces”, el 22,2% “siempre”
y el 11,1% “nunca” desarrolla una planeacion en la MYPE, reflejando que la mayoria

de colaboradores tiene una estrategia ya anticipada.

Finalmente, Guerrero (2020) concluye que las actividades con anticipacién
garantizan el tiempo establecido en que se deben ejecutar los plazos de entrega del

producto, para la satisfaccion de sus clientes.

5.2.2 Eficacia

5.2.1.3 Objetivo: Determinar la importancia de la eficacia en la MYPE rubro

pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

En la tabla 9 denominada “Importancia de la eficacia”, se observa que el
66,7% “a veces”, 22,2% “nunca” y finalmente el 11,1% “siempre” indican que el
seguimiento al plan de negocios o planeamiento no es una practica comdn en la

MYPE.

Por ende, Mendoza (2019) concluyo que se necesita implementar una estrategia
de planeacion que permita registrar todas las operaciones que se realizan diariamente
en la empresa, permitiéndole a la administracion tener a la mano reportes que
proporcionen informacion valiosa que permitan analizar la situacion de la compafiia y

tomar decisiones que contribuyan a mejorar la situacion actual del negocio.
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En la tabla 10 denominada “Importancia de la eficacia”, de como se da el
proceso de organizacion en la empresa los resultados obtenidos que se aprecian nos
indican que este proceso es practicado de manera informal por el 77,8% de los
colaboradores encuestados. Ya que de ello dependera el buen funcionamiento de la

MYPE.

Ademas, Guerrero (2020), Concluye que, las politicas establecidas en la
empresa, garantizan que la gerencia planifique las tareas de los trabajadores para el

logro de metas.

En la tabla 11 denominada “Importancia de la eficacia”, si el organigrama esta
publicado y es de conocimiento en la empresa, la informacion obtenida indica que el
88,9% de los colaboradores de la MYPE encuestada, desconocen de un organigrama
y en consecuencia carece de su utilizacion en la misma.

Es por ello Contreras (2020) concluye que es muy importante implementar un
sistema de organizacion en la empresa. Ya que hay pocos procesos dentro de la

organizacion que se encuentren documentados y estandarizados.

En la tabla 12 denominada “Importancia de la eficacia”, de como se realiza el
proceso de direccion de la empresa, se observa que la direccion es informal, por tal
motivo el liderazgo practica un estilo autoritario en un 77,8% sobre los colaboradores
de la MYPE.

Por lo tanto, Zevallos (2018) entre sus conclusiones, determiné que un
liderazgo democratico permitira mejorar la gestion de la empresa, también determind

que, si una empresa no aplica politicas, ni procedimientos que permitan efectuar un
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control eficiente de sus recursos, lo hace vulnerable a posibles problemas en sus

procesos de produccion.

En la tabla 13 denominada “Importancia de la eficacia”, los resultados indican
que los colaboradores entrevistados refieren que la toma de decisiones es analizada,
sin embargo, esta no utiliza ningin instrumento valido o reporte especializado, es en
base a su experiencia (66,7%), la ejecucidn de estas estrategias administrativas.

Asi mismo, Huaman (2017) concluye que, al tener manuales de procesos,
diagrama de produccion y una administracion de una forma totalmente empirica,
ocasiona una serie de problemas tanto al interno como al externo con la consecuente
inoperancia que seguramente le traerdn mayores complicaciones a corto plazo, porque

ahora ya no se puede administrar una empresa de esta manera.

5.2.1.4 Objetivo: Definir la eficacia del proceso de control en la MYPE rubro

pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022.

En la tabla 14 denominada “Eficacia del proceso de control”, si se da el proceso
de control en la empresa, se observa los resultados, este proceso administrativo
también se da de manera informal. EI 55,6% lo ejecuta “a veces” y 22,2% “nunca”.

Por ende, Gofiaz (2019) concluyé que se necesita implementar un sistema
contable que permita registrar todas las operaciones que se realizan diariamente en una
empresa, permitiéndole a la administracion tener a la mano reportes que proporcionen
informacion valiosa que permitan analizar la situacion de la compafiia y tomar

decisiones que contribuyan a mejorar la situacion actual del negocio.

En la tabla 15 denominada “Eficacia del proceso de control”, si tiene

implementado algiin mecanismo de control, se observa respecto a esta pregunta, los
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colaboradores manifestaron que llevan inventarios como mecanismos de control, sin
embargo, la practica no se ejecuta con frecuencia.

Por lo tanto, Juarez (2020) concluye que la gran parte de las micro y pequefias
empresas no logran desarrollar su potencial de produccién, debido al poco

conocimiento del uso correcto y manejo de control de inventarios en los insumos.

En la tabla 16 denominada “Eficacia del proceso de control”, de cémo
considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su MYPE, se observa
que manifestaron su apreciacion sobre los procesos administrativos en la MYPE, no
es eficaz (55,6%) y otros que todavia recien tratan de implementarlos (44,4%).

Es por ello, Contreras (2020) concluye que la implementacion de un sistema
de procesos administrativos eficaces, lleva a una panaderia obtener un aumento de la

productividad de 89.90% a 94.81% el cual es positivo para una empresa.

Y finalmente en la tabla 17 denominada “Eficacia del proceso de control”, si se
prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo, se pudo obtener el resultado
que solo un colaborador de la MYPE encuestada, considera que tiene interés en la
ejecucion de la mejora en los procesos administrativos (11,1%). Lo que significa que

la gran mayoria no muestran interés de la aplicacion.

Asi mismo, Reategui (2019) concluye que la gestion tiene relacion con los

procesos administrativos, comprobados con la prueba de coeficiente de Pearson.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Se pudo identificar los elementos de la gestion de calidad en la MYPE rubro
pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- Afio 2022; estan enfocados a

brindar un producto de calidad, que satisface las necesidades de sus clientes.

Seguidamente se pudo describir el proceso de control de calidad en la MYPE
rubro pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022; es poco

utilizada por los colaboradores que trabajan en la MYPE.

También se determind la importancia de la eficacia en la MYPE rubro
pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022, no es ejecutado por el
propietario, ya que desconoce de la importancia que esta generaria si aplicard en su

negocio.

Seguidamente se definio la eficacia del proceso de control en la MYPE rubro
pasteleria y panaderia Charles, distrito de Manantay- Afio 2022; en los procesos
administrativos no brinda soporte eficaz a la gestion de la MYPE de rubro en estudio,
el 77,8% de los colaboradores, muestran el poco conocimiento técnico en gestion y

administracion.

De acuerdo con el analisis de los resultados, la gestion de la MYPE del rubro
pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay, afio 2022 es informal, porque no
se aplican técnicas y/o herramientas de calidad. La gestion se apoya en la experiencia
de los colaboradores, quienes se caracterizan por estar en el rango de edad adulta

(mayor a 40 afios) y solo poseen estudios basicos (no técnicos).
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La eficacia en los procesos administrativos en la MYPE de rubro pasteleria y
panaderia Charles distrito de Manantay, afio 2022 como tales no existen. Sin embargo,
algunos procesos se dan intermitentemente, pero de manera verbal, no se utiliza ninglin
tipo de formato o guia formal para realizar planificacion y control, procesos vitales
para este tipo de rubro.

Finalmente, la gestion de calidad basada en la eficacia de la pasteleria y
panaderia Charles distrito de Manantay, afio 2022 no es eficaz.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda al propietario involucrar a todo el personal para generar el
interés en la aplicacion de la gestion de calidad basada en la eficacia en los procesos
administrativos en la MYPE.

Seguidamente se recomienda a los trabajadores de la MYPE, brindar a sus
clientes la confiabilidad y seguridad de que van a obtener un producto de buena

calidad, al momento de degustar de las variedades de panes y dulces.

Al propietario, se recomienda la implementacion formal de los procesos
administrativos para que exista un soporte y lograr una gestion sostenible del negocio

con calidad para satisfaccion de sus clientes.

También se recomienda al propietario hacer uso de la tecnologia (redes
sociales), ya que de esta manera podra llegar a mas clientes y mostrar las variedades
de panes y dulces que produce su pasteleria y panaderia, seguidamente el uso de
medios de pagos digitales, para evitar posibles robos. Finalmente, como todo proceso
de cambio y mejora, el propietario debe motivar a sus trabajadores para que los
objetivos se cumplan segin lo planificado y el mejor desempefio para el beneficio

organizacional, mediante planes de incentivos.
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ANEXOS
Anexo 01: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a los colaboradores de la MYPE

5
<
~
-

c AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la MYPE, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de calidad basada en la eficacia en la MYPE rubro pasteleria
y panaderia Charles distrito de Manantay- afio 2022.”. Cuyo objetivo es “Determinar
la gestion de calidad basada en la eficacia en la MYPE rubro pasteleria y panaderia
Charles distrito de Manantay- afio 2022”. Los datos que se recolectaran seran
anonimos y para mayor informacion con respecto a estos resultados puede realizar su
consulta al correo: mozombitejd5@gmail.com. A continuacién, se presentaran una
serie de preguntas las que debera de responder segun su criterio marcando con una

equis (X) alguna de las opciones.

Nombre y Apellidos:

Firma del participante:

A. DATOS DEL COLABORADOR
1. ¢ Cual es la edad del colaborador?
De 21 a30afios ( ) De 31a40afios ( ) De 41 a50 afios ( ) De51amas ()

2. ¢ Cual es el género del colaborador?

a) Masculino b) Femenino

3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del colaborador?



10.

11.

12.

a) Estudios basicos ( ) b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )

DE LA GESTION DE CALIDAD

¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?
a) Dela?Z2afios b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de mejora continua?
a) Si() b) No ()

¢La gestion tiene enfoque en el cliente?

a) Si() b)No ()

¢, Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

a) Si () Db)No()

¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

DE LA EFICACIA EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () Aveces () Nunca()

¢ Como se da el proceso de organizacion en la empresa?

a) Manual de organizacion y funciones ()

b) Es verbal, informal ()

c) No existe ()

¢El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

a) Si () b) No sabe () c)No ()
¢ Como se realiza el proceso de direccién de la empresa?

a) Liderazgo ()
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14.

15.

16.

17.

67

b) Autoritario ()
¢ Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

a) Andlisis () b) A veces () c¢) Nunca ( )

¢, Como se da el proceso de control en la empresa?

a) Desempeiio ( ) b) A veces () ¢) Nunca ( )

¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Inventarios ()

¢) Ninguno ()

¢ Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su
MYPE?

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) ¢) Incipiente ( )

¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativos?

a) Siempre( ) b)Awveces( ) c)Nunca( )

Pucallpa, marzo del 2022
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Anexo 02: Validacién del instrumento de recoleccién datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ortiz Garcia, Sergio Oswaldo; identificado con DNI 00021588, Doctor en:

Gestion Publica y Gobernabilidad.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por
MOZOMBITE SANGAMA, JEAN MOLIERE, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA EFICACIA EN LA MYPE RUBRO
PASTELERIA Y PANADERIA CHARLES DISTRITO DE MANANTAY- ANO

20227, que se encuentra realizando.

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

sus resultados.

Pucallpa, marzo del 2022.

| ﬂ)///%;)

i .—*’i %, Sergio Oswaldo Ortiz Gareia
{ /' DR. ADMINISTRADOR
CLAD CLAD. N* 02304
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MATRIZ DE VALIDACION

CRITERIOS DE EVALUACION

;Se
ES . necesita
er'?inente ¢Necesita ¢Es mas items
Orden Pregunta P mejorar la | tendencioso :
con el - - para medir
redacciéon? | aquiescente?
concepto? el
concepto?
SI |[NO | SI | NO Sl NO SI | NO
Variable Gestion de Calidad
1 ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la
. . X X X X
mejora continua?
. H H l)
2 ¢Conoce las necesidades de sus clientes? % % % %
3 ¢Existen mecanismos para generar valor X N N X
afiadido y mejora de procesos?
4 ¢Se motiva la comunicacion interna para
. . : ) X X X X
generar ideas y calidad de informacion?
5 ¢Existe protocolo en base a calidad y precio? | X X X X
Variable Eficacia en los Procesos
¢Se realiza la planeacion de las actividades de
6 | 5
a empresa’ X X X X
7 ¢Utiliza herramientas de planeacion? X X X X
8 ¢Se ha realizado la departamentalizacion N N N N
segun funciones o grupos de trabajo?
9 ¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso
L X X X X
de direccion de la empresa?
10 ¢Existen mecanismos de control establecidos X X X N
en su empresa?
" ¢Existen politicas de responsabilidad
establecidas? X X X X
12 ¢Existen auditorias preventivas para
. - X X X X
garantizar la efectividad del control?
Aprobado por: Sergio Oswaldo, Ortiz Garcia - Ssac
e ot (R

DR. ADMINISTRADOR
CLAD. N 02304
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Grandes Garcia, Geider; identificado con DNI 00108191, Doctor en:

ADMINISTRACION DE LA EDUCACION.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por
MOZOMBITE SANGAMA, JEAN MOLIERE, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA EFICACIA EN LA MYPE RUBRO
PASTELERIA Y PANADERIA CHARLES DISTRITO DE MANANTAY- ANO

20227, que se encuentra realizando.

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

sus resultados.

Pucallpa, marzo del 2022.

INSTITUTO NAC MTEMCLIARIO
Estableciny Pucalpa

wniente =
(‘)K‘{?{(,..

Dr. Geider/Grandes Garcia
ENTE

y

allun
[~
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MATRIZ DE VALIDACION

CRITERIOS DE EVALUACION

;Se
,E . necesi
er'?i nZnte ¢Necesita ¢Es mélesC ?’fe::s
Orden Pregunta P mejorar la | tendencioso :
con el - - para medir
redaccién? | aquiescente?
concepto? el
concepto?
SI {[NO| SI | NO | SI NO | SI |NO
Variable Gestion de Calidad
1 z,Gt_astlona su negocio bajo la filosofia de la X X X X
mejora continua?
: - - 5
2 ¢Conoce las necesidades de sus clientes? X X X X
3 (;Exis_ten mecanismos para generar valor afiadido X X X X
y mejora de procesos?
4 ¢Se motiva la comunicacion interna para generar
ideas y calidad de informacion?
5 ¢Existe protocolo en base a calidad y precio?
Variable Eficacia en los Procesos
¢Se realiza la planeacion de las actividades de la
6 empresa?
7 ¢Utiliza herramientas de planeacién?
8 ¢Se ha realizado la departamentalizacion segln X X X X
funciones o grupos de trabajo?
9 ¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de X X X X
direccion de la empresa?
10 ¢Existen mecanismos de control establecidos en X X X
Su empresa?
¢Existen politicas de responsabilidad
11 |establecidas?
X X X
12 ¢Existen auditorias preventivas para garantizar la X X X X
efectividad del control?

Aprobado por: Geider, Grandes Garcia.

S

INSTITUTO MACH EMCLARKO
2\ eanisas AR
&=

4

—%” Or Geider Grandes Garcia
e
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Anexo 03: Protocolo de consentimiento informado

TNIVERSIDAD CATOLMC A LOS ANGILES
CHIMoTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedaréin con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA EFICACIA EN LA
MYPE RUBRO PASTELERIA Y PANADERIA CHARLES DISTRITO DE MANANTAY- ANO
2022 v es dirigido por MOZOMBITE SANGAMA, JEAN MOLIERE, investigador de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote.

Il proposito de la investigacion es: Determinar la gestién de calidad basada en la eficacia en la Mype

rubro pasteleria y panaderia Charles distrito de Manantay- aflo 2022.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su participacion

en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en

cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. Si desea, también podra escribir al correo mozombitej45@ Gmail.com para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos antepiores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: K-ﬁ/u(i /V‘—/&’J /U QQWW /WW 62/77/66

/8- 03-202%

Fecha:

XNE e DE e Noa Nes

Correo electrénico:

Firma del participante: (%i/
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): /M

T

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 04: Evidencia de no adeudo

Vista Previa Constancia de No Adeudo https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reporte: deudo.php?n=114784

Nro: 162022-00005297

USER: 42173873 Fecha: 20-05-2022 14:54

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) MOZOMBITE SANGAMA JEAN MOLIERE, con cédigo de matricula
1411102031, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar
TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a)

TRUJILLO, 20 DE MAYO DEL 2022.

V°B® CAJA V°B® BIBLIOTECA (*) V°B® LABORATORIO/ CLINICA (*)
{) Requerido en los centros donde exista Biblioteca ylo Laboratorio.

Datos dei documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B022-00090208

Fecha: 14-02-2022

Hora: 19.0000

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

RUC: 20315956043 identificacion: ONI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE DENTIDAD
Nombre: Ureversidad Catdhica los Angeles de Chimbate Numero de identificacion: 46680777

Direccionc Jr Tumbes 247 C C Franciere Chimbote Nombre: MOZOMEBITE SANGAMA JEAN MOLIERE

Sucursal: Caza Masr Direcclon: PSIE LAPAZMZ OLY D4, PE

CO""N Eeoans Da::,‘a( 0
54

1.000 NiY 1254 0 MATRICULA TALLER S30000 S/200.00

Informacion adiclonal Total impuestos

CONDICION DE PAGO: CONTADOD Total IGV 18%: S/ 0.00

Morioen i DOSCIENTOS CUARENTA Y 001100 SOLES

Total Descuentos: S/ 60.00

Total Inafectas: S/ 300.00
Descuentos Globales: S/ 60.00
Importe totsl de la venta: S/ 300.00
Importe total a pagar: S/ 24000
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serle y correlativo: B022-00093664

Fecha: 16-03-2022

Hora: 19.00:00

Datos del emisor Adqguiriente / Usuario

1908560403 Identificacion: ONI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
T Universiciad Catdlica los Angeles de Chimbote Numero de idantiticacion: 46680777
Direccion: Jr Tumbes 247 € C Fnanciaro Chimbote Nombre: MOZOMEBITE SANGAMA JEAN MOLIERE
Sucwrsal: Casa Masz Direccion: PSIE LAPAZMZOLT 04, PE

i S b
0

1000 NIV 1299 PENSION TALLER 567500 5 ETA00
CONDICION DE PAGO: CONTADD Total IGV 18%: S/ 0.00

Morto e e QUINIENTOS CUARENTA Y 0000 SOLES

Total Descuentos: 5/ 135.00

Total Inafectas: S/ 675.00
Descuentos Globales: S/ 135.00
Importe total de la venta: 5.00
Importe total 3 pagar: S/ 540.00

DBy

Representacion impresa de una boleta de venta electrénica

Documento generado por THE FACTORY HKA

Tel, (511) 718 3850 - hitps /Macturaose. thefactoryhka,com.pe/

Puede descargar su comprobante desde e sitio

hitps/Aactyra.thefactoryhka.com pe/consulladocumentos Pag
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B022-00086124

Fecha: 13-04-2022

Hora: 12.00.00

Identificacion: ONI « DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTICAD
: Uneversicad Catdiica los Angeles de Chimbote Numero de (dentificacion: 46680777

Direocion: Jr Tumbes 247 C C.Financiero Chimbota Nombre: MOZOMBITE SANGAMA JEAN MOLIERE

Svoursal: Casa Makz Direccibn: PSIE LA PAZ MZ OLT 04, PE

Telefono:

S S e
25 0 S S/eram

1.0 NIU 1258 PENSION TALLER SEEN S/6ra

Informacion adiclonal Total impuestos

CONDICION DE PAGO: CONTADD Total IGV 18%: 5/ 0.00

Mont e evs: QUNIENTOS CUARENTA Y /00 SOLES

Total Descuentos: S/ 135.00

Total Inafectas: S/ 67500
Descuentos Globales: S/ 135.00
Importe total de la venta: S/ 87500
Importe total a pagar: S/ 540.00

Representacidn impresa de una boleta de venta electrdnica

Documento generado por THE FACTORY HKA

Tel. (511) 710 3650 - hitps.tacturaose.thefactoryhka.com pe/

Puede descargar su comprobante desde el sitio

hitps/Mactura thefactoryhka com pe/consultadocumentos Pag 1
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serle y correlativo: B022-00097756

Fecha: 03-05-2022

Hora: 19.00 00

Datos del emisor Adquiriente / Usuaria

RUC: 20314 Identificacion: ONI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Unevarsicad Catdica los Angeles de Chimbose Numero de |dentificacion: 46680777
Direccion: Jr Tumbes 247 €.C Franciero Chimbote Nombre: MOZOMEITE SANGAMA JEAN MOLIERE

Sucursal: Casa Mas
Telafono:

4

v b S
1255 0

1.000 NIU PENSION TALLER

Direcclon: PSIE LAPAZMIOLT 04 PE

Valos importe

Informacién adiclonal Total impuestos

CONDICION DE PAGO: CONTADO

Total IGV 18%: S/ 0.00

Mo en e, QUINIENTOS CUARENTA Y 00100 SOLES

Representacion impresa de una boleta de venta elactrénica
Documento generado por THE FACTORY HKA

Tel. (511) 718 3650 - htips:/tacturaose thefactoryhka.com pe/
Pueds descargar su comprobante desde el sitio
hitps/Aactura thefactoryhka com. pe/consultadocumentos

Total Descuentos: S/ 135.00

Total inafectas: S/ 675.00
Descuentos Globales: S/ 135.00
Importe fotal de ka venta: 5/ 675.00
Importe total a pagar: S/ 540.00
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B022-00096703

Fecha: 17-05-2022

Hora: 18:00.00
Datas del e Adquiriente / Usuaria
RUC: 20213856043 Identificacian: ONI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Ursveridad C, n los Angeies de Chimbate Numero de Identificacion: 46680777
Direccion: Jt Tumbes 247 € C Fmanciero Chenbote Nombre: MOZOMSITE SANGAMA JEAN MOLIERE
Sucursal: Casa Mat Direccion: PSJE LAPAZMZ OLT D4, PE
Telefono:
1.000 NI 1254 ] PENSION TALLER S/g1800 S/ 675.00
1.000 NiU 1624 0 SERVICIO DE ANTIPLAGIO TALLER S/10000 S/ 100 00
Informacion adicional Total impuestos
CONDICION DE PAGO: CONTADD Total IGV 18%: S/ 0.00
Manto n |atra: SEISCIENTOS CUARENTA Y 00100 SOLES Totales del documento

Total Descuentos: S/ 135.00

Total Inalectas: S/ 775.00
Descuentos Globales: S/ 135.00
Importe total de la venta: 5/ 775.00
Importe total a pagar: 5/ 4

Representacién impresa de una boleta de venta slectronica

Documento generado par THE FACTORY HKA

Tel. (511) 718 3850 - htwps:/tacturacsa thefactoryhka.com pe/

Puede descargar su comprobanie desde el sitio;

hitps/Aactura thefactoryhka com. pe/consultadocumentos Pag. 1
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B022-00098713

Fecha: 17-05-2022

Hora: 18.00:00

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

RUC: 20315860043 Identificacion: ONI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Ureversicad Catdlica los Angeles de Chimbote Numero de |dentificacion: 46680777

Direccion: Jr Tumbes 247 € €.Franciero Chimbote Nombre: MOZOMSITE SANGAMA JEAN MOLIERE

Sucursal: Casa Mawir Direcclon: PSJE LAPAZAZ OLT 04, PE

Telefono:

1.000 NIV N CONSTANCIA DE NO ADEUDD TALLER S'20.00 S'2000
Informacién adicional Total Impuestos
CONDICION DE PAGO: CONTADO Total IGV 18%: 5/0.00

Total Inafectas: S/ 20.00
Importe total de la venta: S/ 20.00

Representacion impresa de una boleta de vents slectrénica

Documento generado por THE FACTORY HKA

Tel. (511) 718 3650 - https:/tacturaose. thefactoryhka.com pe/

Puede descargar su comprobante desde el sitio.

hitpa:/factura thefactoryhka com pe/consultadocumentos Pag. 1




Anexo 05: Evidencia de reporte del turnitin

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado &l: 23-may.-2022 07:50 -05
Identificador: 1791726335

Numero de palabras: 6313

Entregada: 2

informe final de tesis Por JEAN MOLIERE MOZOMBITE
SANGAMA

indice de similitud

4%

Similitud segin fuente

Internet Sources: 11%
Publicacianes: 0%
Trzhajos del estudiante: 6%
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