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RESUMEN

El desarrollo de la investigacion tuvo como principal objetivo: Describir las
caracteristicas de la gestion y planificacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020. La
metodologia se caracteriz6 por ser nivel descriptivo y disefio no experimental,
transversal. El instrumento fue de 21 preguntas y el perfil del trabajador en 66.7%
son del género masculino; rango de edad esta entre los 30 a 39 afios y en su mayoria
cuentan con estudios técnicos. Como principales resultados, de acuerdo con el
primer objetivo especifico, 60,0% de los trabajadores muy pocas veces participan en
el proceso de planificacion, en consecuencia, el seguimiento es también deficiente.
Por otra parte, en relacion con el andlisis interno de los proceso y organizacion, los
trabajadores indican que si bien conocen como se organizan en la empresa (60,0%, casi
siempre), ellos desconocen la existencia y /o contenido del organigrama de la empresa
(77,8%). De acuerdo con el segundo objetivo especifico la informacion obtenida nos
demuestra que el personal de la empresa desconoce la aplicacion de la filosofia de la
mejora continua (60,0%) aspecto que tampoco motiva mejores desempefios. Por otra
parte, también los trabajadores indican que desconocen de alguna herramienta o
mecanismos para mejorar la realizacion de su trabajo, es decir trabajan empiricamente
(nunca, 90,0%). Como conclusion general, la planificacion y gestion todavia se
realizan empiricamente, dista de una administracién eficaz para lograr los objetivos que

la microempresa se plantee.

Palabras clave: estrategia, gestion, microempresa, planificacion, trabajador.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to describe the characteristics of management
and planning in micro and small enterprises in the service sector: the case of the
company Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020. The methodology was
characterized as descriptive and non-experimental, cross-sectional design. The
instrument consisted of 21 questions and 66.7% of the workers were male; their age
range was between 30 and 39 years old and most of them had technical studies. As
main results, according to the first specific objective, 60.0% of the workers very
rarely participate in the planning process, consequently, the follow-up is also deficient.
On the other hand, in relation to the internal analysis of the process and organization,
the workers indicate that although they know how the company is organized (60.0%,
almost always), they are unaware of the existence and/or content of the company's
organization chart (77.8%). According to the second specific objective, the information
obtained shows that the company's personnel are unaware of the application of the
continuous improvement philosophy (60.0%), an aspect that also does not motivate
better performance. On the other hand, workers also indicate that they are unaware of
any tool or mechanism to improve the performance of their work, i.e. they work
empirically (never, 90.0%). As a general conclusion, planning and management are
still done empirically, far from an effective administration to achieve the objectives set
by the microenterprise.

Key words: strategy, management, microenterprise, planning, worker.
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l. INTRODUCCION

En escenarios donde se busca el crecimiento y el bienestar de la sociedad,
expresamos la siguiente sentencia: “nada nuevo es para los entendidos en materia
econdmica, que dan crédito a que, el crecimiento de un pais esta relacionado a su
capacidad productiva, por tal motivo comprendemos que la administracion es una de
las principales preocupaciones de todo emprendimiento empresarial”, (Aguilar, 2020,
p.2).

Asi, desde época remotas el transporte ha sido el mecanismo para trasladar
mercancias entre naciones. Lo recordamos desde la antigliedad con los Fenicios con
su gran flota de embarcaciones hasta la actualidad donde el transporte utiliza los
diversos medios aire, tierra y agua. Asi, el incremento y dinamismo de las
operaciones logisticas se han visto favorecidas por el transporte incluyendo a distinto
tipos de emprendimientos como las micro y pequefias empresas de dotacion de
personal, que también han incrementado sus operaciones sobre todo ahora con el
comercio electrdnico, con la distribucion y entrega de las mercancias.

El hecho esta que, en transporte, la planificacion es importante, sin embargo,
la mayoria de las microempresas tienen falencias en sus operaciones por la ausencia
de una apropiada planificacion, situacién que genera pérdidas econémicas y horas
hombre.

“Con el incremento y dinamismo de las operaciones logisticas, las micro y
pequefias empresas de dotacion de personal se han visto favorecidos con el crecimiento
de sus operaciones. La empresa Servicios Generales Lucia SAC, es una organizacion

que se dedica al soporte de operaciones logisticas en los puertos de la



selva amazonica en las ciudades de Yurimaguas y Pucallpa, brindando personal para
las operaciones de estiba y desestiba de carga que se transporta en las embarcaciones
que navegan por los rios Ucayali y Marafién y acoderan en sus puertos” (Aguilar,
2020, p. 2).

De acuerdo con esta problematica, es necesario tomar accion oportuna con el
conocimiento y andlisis oportuno de las variables de investigacion. Para el presente
trabajo de investigacion se planted el siguiente enunciado: ¢Cuales son las
caracteristicas de la Gestion y planificacién en las micro y pequefias empresas del
sector servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020? Con
la finalidad de dar solucion a la problematica sefialada, se planteo el siguiente objetivo
general: Describir las caracteristicas de la Gestion y planificacién en las micro y
pequefias empresas del sector servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC-
Yurimaguas, 2020. Asimismo, para cumplir con dicho objetivo se plantearon los
siguientes objetivos especificos: a) Identificar el nivel de gestion alcanzado en las
micro y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa Servicios Generales
Lucia SAC- Yurimaguas, 2020 y b) Describir los aspectos del proceso de planificacion
en las micro y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa Servicios
Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020.

Esta investigacion se justific en la importancia que representa los procesos
de planificacién en las micro y pequefias empresas, las cuales deben integrar estos
aspectos como parte de la gestién orientada a los resultados en largo plazo. Por otra
parte, beneficiara al generar un precedente en que la planificacion involucra no solo a
la gerencia sino también a los colaboradores de la empresa, en tal sentido, la

investigacion tiene justificacibn metodoldgica, porque siguié la metodologia de la



investigacion cientifica; justificacion practica, porque las conclusiones Yy
recomendaciones de la investigacion serdn de conocimiento de la gerencia de la
empresa en estudio y tiene justificacion tedrica, porque se comprobd en la
investigacion las sentencias teodricas de los autores citados. En el aspecto
metodoldgico, la investigacion siguid el diseio no experimental, transversal y
descriptivo, siguiendo en su desarrollo los principios del cddigo de ética de la
universidad Uladech catdlica.

Como principales resultados, de acuerdo con el primer objetivo especifico, se
determina en la tabla 1 que el 60,0% de los trabajadores muy pocas veces participan
en el proceso de planificacion, en consecuencia, el seguimiento es también
deficiente. Por otra parte, en relacion con el analisis interno de los proceso y
organizacion, los trabajadores indican que si bien conocen como se organizan en la
empresa (60,0%, casi siempre), ellos desconocen la existencia y /o contenido del
organigrama de la empresa (77,8%), situacién que limita un mejor desempefio y aporte
a los procesos internos de la empresa porque se carece de manual de organizaciones y
perfil de los puestos y funciones. Estos resultados guardan relacion con la investigacion
de Castafieda (2018), que identifica que la falta de analisis de procesos, organizacion
y control, afectan el proceso de planificacion de la empresa y el alcance de objetivos y
metas.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico la informacion obtenida nos
demuestra que el personal de la empresa desconoce la aplicacion de la filosofia de la
mejora continua (60,0%) aspecto que tampoco motiva mejores desempefios. Por otra
parte, también los trabajadores indican que desconocen de alguna herramienta o

mecanismos para mejorar la realizacion de su trabajo, es decir trabajan



empiricamente (nunca, 90,0%), esto viene trayendo como consecuencia que existan
situaciones en los cuales los servicios no cumplen con los atributos que valora el cliente
como plazo, disposicion y merma. Esto representa un hallazgo importante porque la
gerencia tampoco ha desplegado en el personal los fines de la mision, vision y el
propio plan de negocio, aspectos de calidad muy relevantes para integrar al personal
en los propositos de la empresa. Por otra parte, contrastan con la investigacion de Lara
(2020) que destaca las ventajas de utilizar instrumentos como los indicadores que
mejoran el monitoreo de los procesos y resultados y por otra parte genera motivacion y
mejor desempefio de los colaboradores; también contrasta con Torres (2019), que
concluye la importancia de los andlisis internos de la empresa, donde se debe
empoderar a los colaboradores a gerenciar sus propios puestos para mejorar la

planificacion y gestion.

Como conclusion general, la planificacion y gestion todavia se realizan
empiricamente, dista de una administracién eficaz para lograr los objetivos que la

microempresa se plantee.



REVISION DE LITERATURA

21 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Lara (2020) en su tesis titulada: Gestion del crédito y cobranza y su
incidencia en los estados financieros de la Cooperativa de ahorro y crédito Ciudad
de Quito, periodo enero-diciembre 2018. En la Universidad Central del Ecuador,
para optar por el titulo de Ingeniero de Finanzas. Tuvo como objetivo general evaluar
la gestion de crédito y cobranza de la Cooperativa Ciudad de Quito y su incidencia
en la estructura financiera y los resultados de operacion a través de la aplicacion de
técnicas de andlisis a dichos instrumentos de reporte, para lo cual se utilizé una
metodologia de tipo aplicada. Se declaro una hipotesis propuesta que a partir del
analisis de la gestion de crédito y cobranza es posible determinar la incidencia en la
situacién financiera y los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ciudad
de Quito. Se concluyo que al utilizar diferentes herramientas de analisis financiero
como son: el analisis horizontal, vertical, ratios financieros y regresion lineal; la
cooperativa Ciudad de Quito para los periodos 2017 y 2018 ha tenido una mejoria en
la gestion de cobranza lo cual se evidencia en la disminucidn de los distintos indices
aplicados y asi mismo se corrobora una buena posicion ante el segmento 3 de
cooperativas puesto que todos los indices de la institucion se mantienen por debajo; a
partir de esto se declara aceptada la hipGtesis propuesta.

Torres (2019) en su tesis titulada: Estructuracion e implementacion parcial

del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para la empresa



Guerreros Seguridad Ltda., presento en la Universidad Catdlica de Colombia, para
optar el titulo de Ingeniero Industrial. Tuvo como objetivo general estructurar una
propuesta e implementar algunos numerales que cumplan con el decreto 1072 de
2015 en lo concerniente a seguridad y salud en el trabajo para la empresa Guerreros
Seguridad, utilizo una metodologia descriptivo, cualitativo y cuantitativo. Como
resultado la implementacion del sistema cuenta con un porcentaje del 3% segln la
norma, que correspondia a aspectos basicos como servicios publicos en la empresa,
eliminacion de residuos, identificacion de ciertos peligros y mantenimiento de las
instalaciones, esto se debe a que Guerreros Seguridad Ltda. cumplia en los aspectos
que creia basicos y legales sin verificar en el decreto ni en la resolucion, y concluye
que es obligatorio la estructuracion y desarrollo del sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, y por eso se recomienda mantenerlo en funcionamiento para
permitir la continuidad y minimizacion de riesgos, accidentes, enfermedades
laborales y costos dentro de la compaiiia.

Urizar (2018) en su tesis titulada: Disefio de un sistema de gestion de la calidad
para una empresa de servicio Tl. En la Universidad de Chile, para optar por el titulo
de Ingeniero Civil Industrial. Tuvo como objetivo general disefiar un sistema de gestion
de la calidad para el area de infraestructura, con el fin de alinear la estrategia y la
operacion, y mejorar la percepcion de calidad de los clientes con énfasis en el
cumplimiento de SLA, la metodologia que se utilizd para el desarrollo de esta
memoria corresponde a una mezcla de los marcos conceptuales previamente descritos,
y se compone de 8 pasos principales. Como resultado se propuso una solucién
integral a través de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que combina conceptos

de calidad de servicio, sistemas de gestion de calidad y mejores practicas



de gestion de servicios TIl. La solucion propuesta involucra (indicadores) la
definicion de roles, alcances 18 y préacticas o actividades que se requieren para el
correcto desarrollo del SGC, de manera que afecte positivamente en los niveles de
calidad de servicio del area de infraestructura. Asi el autor llego a la conclusion que
el disefio de un sistema de gestion de la calidad propuesto se hace cargo del problema
planteado en un principio como centro del desarrollo de este trabajo de memoria. La
estandarizacion de los procesos de Gestion de Cartera, Catalogo y Nivel de servicio
permiten una trazabilidad de los servicios y sus alcances, haciéndose cargo de la falta
de informacion que sefialaban los encargados de prestar el servicio.

Sanchez (2018) en su tesis titulada: La gestion de calidad en el servicio a
cliente como factor de competitividad en las pymes del sector comercio-rubro venta
de ropa confeccionadas al por menor de la ciudad de milagro. En la Universidad
Estatal de Milagro, para optar por el grado previo de Ingenieria Comercial. Tuvo como
objetivo general analizar la influencia de la gestién de calidad en el servicio al cliente
en la competitividad de las PYMES del sector comercio-rubro venta de ropa
confeccionadas al por menor de la ciudad de Milagro, para lo cual se utilizé una
metodologia de tipo investigacion documental. Segun los resultados se llego a las
siguientes conclusiones que la gestion de calidad es un elemento primordial para
obtener la competitividad y reforzar el comercio cuando la economia de las PYMES
conlleva, a una negociacién entre pequefias, medianas y grandes empresas, ademas
promover estrategias al personal permite mejorar la gestion de calidad en el servicio
al cliente, esto puede darse mediante la capacitacion al personal, adicionando
evaluaciones constantemente, incrementando la motivacion, sugerir al cliente el

servicio a domicilio.



2.1.2 Antecedentes nacionales

Chumpitaz (2020) en su tesis titulada: Gestion administrativa y satisfaccion del
cliente socio en la Cooperativa de ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena,2020,
presentd en la Universidad Cesar Vallejo, para optar por el Grado académico Maestra
en Administracion de Negocios. Tuvo como objetivo general establecer como la
gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion del cliente socio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020, tuvo una metodologia
de enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel correlacional, con un disefio no
experimental, de corte transversal. Como resultado se muestra un valor de
0,002, lo cual es menor al nivel de Sig. (0.05); también se muestra un coeficiente de
correlacion de 0.251, de manera que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Asi mismo se concluye que, la gestiébn administrativa si se relaciona con
la satisfaccion del cliente socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria
Magdalena, 2020 y que se presenta una baja correlacion entre las variables.

Castafieda (2018) en su tesis titulada: Caracterizacion de control interno de
las micros y pequefias empresas del sector servicio al Per(: Caso de la empresa
“Seguridad y vigilancia privada Blingsegur S.R..L” Lima, presento en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote(Chimbote), para optar por el titulo
profesional de Contador Publico. Tuvo como objetivo general describir las
caracteristicas de un sistema del Control Interno de las Empresas sector servicio del
Per( y de la Empresa “Seguridad y Vigilancia Privada Blingsegur S.R..L”, para la
cual utilizo una metodologia no experimental, descriptivo, bibliografico vy

documental, y su nivel de la investigacion fue descriptivo y de caso. Encontrandose



el  siguiente resultado, que la mayoria de los autores coinciden que la
implementacion del control interno es de suma importancia y necesaria para las
diferentes areas de la empresa ya que con ella se va a conseguir una buena estructura
con un plan estratégico y una organizacion donde va ayudar a fortalecer para la toma
de decisiones a futuro, llegando asi a las siguiente conclusion que se pudo evidenciar
que la “Seguridad y Vigilancia Privada Blingsegur S.R..L”, de Lima, no llevan a
cabo la correcta ejecucion y no estd aplicando correctamente los componentes del
control interno donde esta influye en la gestién administrativa para el cumplimiento de
sus metas y objetivos haciendo que no sean eficientes y eficaces.

Llanos (2018) en su tesis titulada: Caracterizacion de la competitividad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de materiales de
construccion, jiron Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, 2015, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Cat6lica Los Angeles
Chimbote; tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de
materiales de construccion, jiron Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, 2015. La
investigacion fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental -
transversal. Finalmente se concluye que el 87.5% de las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro, venta de materiales de construccion, jiron Manuel Ruiz,
distrito de Chimbote, 2015, si consideran que su empresa es competitiva, ello lo
demuestran a través de la atencion que le ofrecen al cliente siendo una ventaja dentro
del mercado, mencionaron conocer a sus competidores factor que podria ayudar a
una buena alianza estratégica, manifestaron no contar con un plan estratégico lo que

les dificulta el devenir de la empresa y que acciones poder realizar para mantenerse a



través del tiempo, han mejorado la infraestructura de sus instalaciones lo que les
permite realizar mejor su trabajo, considerando que el ser competente les permite lograr
incrementar sus ganancias siendo esto muy beneficioso y que tener demasiada rotacion
de personal les dificulta ser competitivos con otras mypes del mismo rubro.

Alvarez (2017) en su tesis titulada: EI control interno y su relacion con la
gestidn de almacén del Gobierno Regional de Madre de Dios periodo-2017, para optar
en el contador pablico de la Universidad Andina del Cusco. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion existente entre el control interno y la gestion de almacén
del gobierno regional de Madre de Dios 2017. El tipo de investigacion fue descriptiva
— transversal — no experimental. La investigacion concluye que existe relacion entre
las variables control interno y gestion de almacén en un 0.683, con nivel de

confianza del 95%, lo que indica que se rechaza la hipotesis nula.

2.1.3 Antecedentes regionales

Ramirez (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta de repuestos para
motocicletas, distrito de Yarinacocha, afio 2018, para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote;
cuyo objetivo general fue investigar si las mypes del sector comercial, venta de
repuestos para motocicletas del distrito de Yarinacocha, se gestionan con calidad y
enfoque en atencidn al cliente previa a la identificacion de las expectativas del
cliente. La metodologia de investigacion se caracterizo por ser del tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, con disefio no experimental, transversal, descriptivo Yy
correlacional. Finalmente, se concluye que, respecto a gestion de calidad, estos

negocios se gestionan empiricamente. Asimismo, segun los datos recogidos, los
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propietarios desconocen las técnicas de administracion moderna y filosofia de la
mejora continua; porque muchos carecen de vision y mision.

Valera (2017) en su tesis titulada: Evaluacion de la gestion de almacén y su
relacion con la toma de decisiones de Emapa San Martin SA. Tarapoto 2016.
Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto 2016, para optar el titulo profesional de Contador
Publico por la Universidad Cesar Vallejo. Como se objetivo lainvestigacion
se plante6 demostrar que una deficiente gestion de almacén ocasiona que las
inadecuadas toma de decisiones se traduzcan en una mala gestion de la empresa y no
cumpla con sus objetivos institucionales. Como metodologia se eligio realizar una
investigacion descriptiva correlacional con un disefio no experimental. La poblacion
objetivo estuvo conformada por los colaboradores de la gerencia de administracion de
EMAPA y la muestra fue definida por el integro de los colaboradores del area de
almaceén y logistica, puesto que son ellos los directamente comprometidos con la
gestion y en donde se evidencia la toma de decisiones. Como resultados se obtuvo que
en EMAPA — San Martin existe una relacion directa y significativa entre la gestion de
almacenes y la toma de decisiones, con respecto s la gestion de almacén se ha podido
evidenciar que no existe un manejo y control adecuado de los ingresos de los materiales
solicitados, pues no se verifican los documentos correspondientes. La investigacion
evidencia, del mismo modo, que no existen lineamientos y politicas para una adecuada
recepcion, almacenamiento y distribucion de los materiales que se gestionan a traves
del almacén. Con respecto a la toma de decisiones se evidencia que no se priorizan los
problemas, no se tiene gestion sobre la mejor opcién de solucién y mucho menos se

evalla los resultados.
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Panduro (2018) en su tesis titulada: El control interno y su influencia en la
gestion de almacén de las empresas del sector comercio del Perd: caso empresa
“Belén Farma S.A.C.” de Iquitos, 2016, para optar el titulo profesional de Contador
Pablico de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo
general describir la influencia del control interné en la gestion de almacén de las
empresas del sector comercio del Pert: Caso empresa comercial “Belén Farma SAC”
de lquitos, 2016”. La metodologia fue descriptiva — transversal - no experimental.
Finalmente, se concluye que la implementacion del sistema de control interno en el
area de almacén en las empresas comerciales a través de la aplicacion adecuada de
sus componentes, va a facultar conocer y llevar a cabo un mejor manejo, inspeccion,
registro y custodia de las existencias, logrando asi adquirir eficiencia, eficacia, y
confianza, que servira lograr una mejor gestién en el almacén para la toma de
decisiones, siendo de tal manera oportunas y certezas, frente a situaciones de riesgo
que se puedan dar, accediendo a proteger los recursos, de tal manera maximizar
la efectividad del manejo de la mercaderia, evitando perjuicios que puedan afectar
a la empresa.

Solsol (2017) en su tesis titulada: Analisis de la gestion de inventarios de la
empresa Creazioni S.A. del distrito de Iquitos, periodo 2011 — 2015, para optar el grado
académico de Maestro en Gestion Empresarial de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana. La investigacion tuvo como objetivo general analizar la
gestion de inventarios de la empresa Creazioni S.A. del distrito de Iquitos, en el periodo
2011 - 2015. El tipo de investigacion fue descriptiva — transversal — no experimental.
Obtuvo como resultado que la gestion de inventarios de la empresa Creazioni S.A. se

realizd de manera eficiente en el periodo 2011 — 2015, pero se
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debe afiadir que en afios anteriores se incurrio en sobre stocks, ocasionando altos costos
financieros por el dinero inactivo inherente a la mercaderia sin movimiento. Durante
el periodo en estudio, las ventas fueron superiores a las compras ampliamente, esto
porque las ventas contienen el margen de ganancia mas el stock inicial, concluyendo
que se debe implementar un sistema moderno de control de inventarios, que optimice
las compras centrandose en aquellos que presentan mayor rotacién. Con esto se busca
en lo posible, no mantener altos stocks y reducir los niveles de dinero inmovilizado por

este concepto.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Planeacion

2.2.1.1. Definicion

La planeacion o planificacion es un conjunto de actividades que se
desarrollan de manera secuencial con la finalidad de que una organizacion que se
proyecto al futuro alcance su vision deseada.

Este proceso consta de tres etapas principales: (a) formulacion, (b)
implementacién, y (c) evaluacién y control. La planificacion se convierte en la
actividad mas importante de la empresa, pues representa el plan de ruta hacia el
cumplimiento de sus objetivos organizada y responsablemente. (Chiavenato &

Sapiro, 2011)
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2.2.1.2. Principios de la planificacion

Citamos los siguientes:

Estratégico

Es la planeacion que se caracteriza por establecer un horizonte en el
tiempo. Es decir, la proyeccién a largo plazo, incluyendo las consecuencias y

efectos. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Téctico

Se caracteriza por ser mas local, a un area de la empresa. Es més
detallado respecto a su contenido. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Operativo

Es el tipo de planificacion de corto plazo, es més analitica y se centra

en la tarea o actividad. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

2.2.1.3. Dimensiones

Anélisis situacional

El anélisis sectorial que debe realizar una empresa se atiende como la
investigacion, el monitoreo y las previsiones sobre el sector de actividad de la
organizacion. Al analizar el sector de actuacion, la organizacion debe tener una
percepcion mas definida de las oportunidades y las amenazas del entorno que pueden

influir en su desempefio competitivo. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Se citan los siguientes indicadores por categorias:
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Demograéfico:

« Estructura por edades, familias y vivienda
« Nivel de escolaridad

« Composicion étnica y religiosa

Econdmico:
- Balanza de pago
< Nivel de Producto Interno Bruto (PIB)

« Reservas cambiarias

Politico legal:
< Politicas de regulacion, desregulacion y privatizacion
« Legislacion federal, estatal y municipal

« Estructura del poder

Tecnolbgico
< Proteccion de marcas y patentes
< Nivel del pais en investigacion y desarrollo

< Incentivos gubernamentales para el desarrollo tecnoldgico

Recursos naturales

e Amenaza de nuevas enfermedades
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« Catastrofes naturales

e Sustentabilidad

Programacion
Se relaciona con el control de la calidad para mantenerla dentro de
los limites planificados previamente. Programar es mejorar la calidad para elevarla a
niveles superiores, ya sea en cuanto a mejoras caracteristicas del producto o servicio,
0 bien en cuanto a la reduccidon de costes originados por la mala calidad. (Chiavenato

& Sapiro, 2011)

Estrategia
La administracion debe acompafarse de una estratégica. La estrategia
es el plan para enrumben a la organizacion hacia ese futuro anhelado en un largo plazo.
Para entender mejorar el proceso de una estrategia, se debe hacer hincapié en algunas
palabras que tienen que ser bien entendidas por los que elaboran un plan estratégico:

organizacion, tacticas, metas. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

2.2.2. Gestién

2.2.2.1. Definicion

El concepto de calidad tiene wun significado que continda

evolucionando conforme la funcion de la calidad crece y madura. Pero lo
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sintetizamos como hacer las cosas bien desde el principio y satisfacer a nuestros

clientes. (Velasco, 2017)

Calidad también es:
1. Perfeccion
2. Consistencia
3. Eliminacién de desperdicio
4. Velocidad de entrega
5. Cumplimiento de las politicas y procedimientos
6. Proporcionar un buen producto usable

7. Deleitar o complacer a los clientes

2.2.2.2. Principios de la gestién de calidad

- Principio 1: organizacion enfocada al cliente

- Principio 2: liderazgo

- Principio 3: participacion del personal

- Principio 4: enfoque a procesos

- Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion

- Principio 6: mejora continua

- Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

- Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
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2.2.2.3. Dimensiones de gestion de calidad

Para nuestra investigacion hemos considerado dos dimensiones:

Estrategia de gestion

Es sequir un plan configurado para garantizar que la calidad
esté presente en los productos y servicios en todo momento: “se trata de
manufacturar un producto en que las personas puedan confiar cada vez
que lo obtienen™, asi lo refirio Donal R. Keough, ex presidente de Coca-

Cola. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Calidad

Los individuos tienen deseos y necesidades distintos y, por tanto,
expectativas diferentes en cuanto a un producto o servicio. Esto conduce a
una definicion de calidad basada en el usuario — adecuacion para el uso
pretendido, o cuan bien desempefia el producto su funcion pretendida.

(Chiavenato & Sapiro, 2011)

2.3. Marco conceptual

Actitud estratégica:
Es el compromiso que asegura la consecucion, en la medida de lo posible, de
los resultados planteados de forma explicita durante el transcurso del plan. (Chiavenato

& Sapiro, 2011)
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Entorno:

Es el analisis de las tendencias de las variables econdmicas que afectan a la
organizacion empresarial y sus productos y servicios, se monitorea con indicadores
como Tasa de interés, inflacion, ingreso real de la poblacién. (Chiavenato & Sapiro,

2011)

Estrategia:
Se refiere a la organizacion como un todo, tiene como propdsito alcanzar los

objetivos organizacionales. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Planeamiento analitico:
Estad representado por la optimizacion, modelo predictivo, prevision y el

andlisis estadistico. (Chiavenato & Sapiro, 2011)

Tactica:

Se refiere a un de los componentes de la estrategia y busca alcanzar objetivos

especificos. (Chiavenato & Sapiro, 2011)
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I1l. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion de titulo: Gestion y planificacion en las micro
y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa “Servicios Generales Lucia
SAC”- Yurimaguas, 2020, no se planted hipdtesis por ser una investigacion
descriptiva. Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los
fendmenos estudiados, por lo tanto no es necesario establecer hipotesis, dado que se
trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica (Hernandez et

al. 2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefio de la investigacion.
El disefio que se utilizé en la investigacion fue no experimental —

transversal- descriptivo.
M m O

Donde:

M = Muestra conformada por los trabajadores de la microempresa

“Servicios Generales Lucia SAC”- Yurimaguas, 2020.

O = Observacion de las variables: gestion y planificacion.

Cuantitativo
La investigacion es del tipo cuantitativa, porque se utilizo la estadisticas
e instrumentos de medicion para cada dimension de las variables. (Bernal,

2016)

No experimental

La investigacion no experimental es una investigacion en la que resulta
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se
expongan los sujetos del estudio. Los sujetos seran observados en su ambiente

natural, en su realidad. (Bernal, 2016)
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Transversal
En esta investigacion se recolectaron datos en un solo momento y en un
tiempo Unico, cuyo proposito serd describir las variables y analizar su

interrelacion en un solo momento. (Bernal, 2016)

Descriptivo
En esta investigacion nos delimitaremos a describir las variables en
estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogieron

los datos. (Bernal, 2016)

4.2  Poblacién y muestra
4.2.1 Poblacion
El universo estd conformado por el total de trabajadores de la
microempresa “Servicios Generales Lucia SAC”- Yurimaguas, 2020: 61

trabajadores.

4.2.2 Muestra

La muestra para el estudio es no probabilistica por tratarse de un estudio
de caso representada por la micro y pequefia empresa “Servicios Generales
Lucia SAC”- de Yurimaguas, en ese aspecto se entrevistd al gerente y el
personal administrativo: 10 personas directamente relacionadas a las

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

subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).
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4.3.  Definicidn y operacionalizacion de variables
. DEFINICION ESCALA
DEFINICION DIMENSIONES .
PERACIONAL DE
VARIABLES CONCEPTUAL O CIO (FACTORES) INDICADORES ITEM DEL CUESTIONARIO )
MEDICION
Se derlomlna ges_tlondal Estrategia de M'f/';r;’r:fmn’ ¢Tiene establecido la misién, Likert
correcto - manejo  de gestion . y vision, valores y objetivos?
los recursos de los que | Logro de objetivos
dispone una | objetivos y Enfoque en la| ¢Aplica la filosofia de la mejora :
. L . ) . Likert
determinada rentabilidad  de mejora continua | continua?
Gestion | organizacion, ~ como, | los recursos de la ¢La gestion se enfoca en el
por ejemplo, empresas, | empresa. Enfoque en el | cliente?
organismos  publicos, . i
gan P Calidad cliente Likert
organismos no ]
gubernamentales, etc. Enfoque en los cE)_(lste protc_chlo en base a
(Luna, 2013) proveedores calidad y precio?
Proceso que fija Anélisis . ;Se realiza analisis situacional de .
q_ . J . . Herramientas | ¢ Likert
los objetivos situacional la empresa?
estrategias,
Es el inicio y la base | politicas, ]
de  todo  proceso | programas Y | Programacion Presupuestos, |¢Se programa las acciones futuras Likert
Planificacién | administrativo. procedimientos planes segun los objetivos planteados?
(Luna,2013) para cumplirlos.
Estrategia Método, tactica |;Se formula alguna estrategia? Likert

Nota: elaborado por Pedro Aguilar Gonzéles
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

4.4.1 Técnicas

Para Hernandez (2014), 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.

Para el recojo de informacién se aplicé la técnica de encuesta.

4.4.2 Instrumentos

Bernal (2016), indica que, para recolectar la informacion de las fuentes,
poblacion y muestra ya identificada se utiliza un instrumento conteniendo un
cuestionario de preguntas en funcién de las variables. En ese sentido, para llevar
adelante la investigacion se utiliz6 un instrumento con un cuestionario estructurado
de 20 preguntas en escala de Likert en funcion a los objetivos especificos
planteados y de la definicion operacional de las variables y se adjunta en el presente

informe final de investigacion.

45  Plan de analisis

Se utilizé los siguientes programas informaticos: Microsoft Excel para
realizar la tabulacion de la informacion obtenida con el cuestionario como instrumento,
también para la elaboracion de tablas y figuras. Asimismo, se utilizé el programa
Microsoft Word para la redaccién del trabajo de investigacion. PDF para la
presentacion final del trabajo de investigacion. Microsoft power point para la
presentacion en diapositivas y uso en la ponencia del trabajo de investigacion.

Turnitin para la verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio y el programa.
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Mendeley para la recepcion de todos los documentos y gestionar las referencias

bibliogréaficas.
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4.6 Matriz de consistencia
TITULO FORMULACION OBJETIVOS VARIABLES | DIMENSIONES METODOLOGIA
DEL
PROBLEMA
General Tipo:
Gestion vy Describir las caracteristicas de| \/ariaple 1 | - Estrategia. El tipo de investigacion es
planificacion | ¢Cuales son las la Gestion y planificacion en las cuantitativa
.o | caracterfsticas | MICrO Y pequefias empresas del P - Calidad
en las micro - sector servicio: caso empresa| ~ Gestion
y pequefias | de la Gestion y | «gepvicios  Generales  Lucia Disefio de investigacion:
empresas del planificacion en | SAC”- Yurimaguas, 2020. El disefio es no experimental,
sector las  micro 'y transversal, descriptivo.
servicio: caso | Pequenas Objetivos Especificos .
empresa empresas  del Poblacién y muestra
“Servicios sector servicio: |- Describir los aspectos del Poblacién. Estudio de caso, no
Generales caso  empresa proceso de planificacién en las probabilistica, constituida por
Lucia SAC”- | “Servicios micro y pequefias empresas| \/ariable 2: Andlisi la micro y pequefia empresa del
: : del sector servicio: caso - Analisis sector servicio: caso empresa
;(;J ZrE)maguas, g;rg?les Lucia empresa “Servicios Generales Planificacion situacional “Servicios  Generales  Lucfa
' . Lucia SAC”- Yurimaguas, SAC”- Yurimaguas, 2020.
Yurimaguas, 2020. - Reprograma
20207 . ] » clon Muestra, se tomé a 10
- Identificar el nivel de gestion : trabajadores involucrados en
alcanzado en las micro vy - Estrategia. I R
pequefias empresas del sector ac/t|V|_dades admlnlstratlvas.
servicio: caso empresa Técnicas e instrumentos de
“Servicios Generales Lucia recoleccion de datos:

SAC”- Yurimaguas, 2020.

-Técnica: Encuesta
- Instrumento: cuestionario

Nota: elaborado por Pedro Aguilar Gonzales
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en

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

por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU- ULADECH

Catolica de fecha 13-01-2021.

a)

b)

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollo el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por los
participantes que conformaron la muestra en estudio. Si los participantes, no
desearon o tuvieron dificultades para firmar dicho documento, se aplicaron
diversas estrategias en el que se evidencie el consentimiento para ser parte de
esta investigacion. A través del consentimiento informado se comunicé claramente

el propdsito de la investigacion.

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

sobre ellos.

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

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

f)

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

de los derechos de los participantes.

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

eventos donde se expongan los resultados de la investigacion.

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

exclusivamente para esta investigacion.
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V.

5.1. Resultados

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

Con relacion al Objetivo especifico 1: Describir los aspectos del proceso de

planificacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa

Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020.

Tabla 1:
Describir
empresas del sector servicio: caso
Yurimaguas, 2020.

los aspectos del proceso de planificacion en las micro y pequefias

empresa Servicios Generales Lucia SAC-

o - Nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre Total
N. Item . _veces ; - ; . -
F__ % F % F % F % F % _F %
Se planifica
10 'oa;eraciones 00% 6 600% 4 400% O 00% O 00% 10  100.0%
_delaempresa
Se ejecuta el
seguimiento al
11 cumplimiento 0 00% 4 400% 6 600% O 00% O 0.0% 10 100.0%
de lo
' planificado
Figural
Caracteristicas de la planificacion y su seguimiento
= = = = =
8 Nunca F  Muy pocas veces F  Algunasveces F  Casi siempre F  Siempre F
6
4
2
0
10 11
Nota:

En la tabla se evidencia que el 60,0% muy pocas veces los trabajadores participan en

el proceso de planificacion, en consecuencia, el seguimiento es también deficiente.
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Tabla 2:

Describir los aspectos del proceso de planificacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC-

Yurimaguas, 2020.

Muy pocas A -
N© ftem - Nunca . veces lAIgunés veces . Casi §|empre . Siempre . .Total
F % F % F % FE % F % F %
Existe la
distribucion
de la carga
12 de trabajo es 0 0.0% 1 10.0% 3 30.0% 6 600% O 0.0% 10 100.0%
formal en la
_empresa
Existe
13 ;fg:”igfama 7 77.8% 3 222% 0 00% 0 00% O 0.0% 3 100.0%
difundido
Figura 2

Caracteristicas de la organizacion y distribucion para la planificacion

8 ® NuncaF B Muy pocas veces F

12 13

Nota:

La informacion obtenida evidencia que los trabajadores si bien conocen como se
organizan en la empresa (60,0%, casi siempre), ellos desconocen la existencia y /o
contenido del organigrama de la empresa (77,8%), situacién que limita un mejor

desempefio y aporte a los procesos internos de la empresa.
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Tabla 3:

Identificar el

nivel de gestion alcanzado en las micro y pequefias empresas del

sector servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC - Yurimaguas, 2020.

Muy pocas  Algunas Casi
o i ._Nunca —veces _veces siempre Siempre : .Total
: tem F % F % F % F % F % F %
1 Mejora continua 0 00% 6 600% 3 300% 1 100% 0 00% 10 100.0%

Se realizan encuestas de

Caracteristicas de la gestion: estandarizacion, procesos y herramientas.

10

(o)}

I

N

2 _satisfaccion al cliente | 5. 71.4%. 2. 28.6%. 0. 0.0%. 0. 0.0%. 0. 0.0%. 7. 100.0%.

3 Motiva ideas y aportes 6 600% 1 100% 3 300% 0 00% O 0.0% 10 100.0%
Existen mecanismos

4 dirigidos a estandarizar los 2 200% 2 20.0% 5 50.0% 1 10.0% O 0.0% 10 100.0%

. _DI’OCGSOS _

5 gss:gtﬁéurdeEherram'e”tas 9 90.0% 1 100% 0. 00% 0 00% 0 00% 10 100.0%

Figura 3

B NuncaF B MuypocasvecesF B Algunasveces F B Casisiempre F B Siempre F

1 2

w [N

Nota:

La informacion obtenida demuestra que el personal desconoce la filosofia de la

mejora continua (60,0%) aspecto que no motiva mejores desempefios. También los

trabajadores indican que desconocen de alguna herramienta 0 mecanismos para

mejorar la realizacién de su trabajo, es decir trabajan empiricamente (nunca, 90,0%).
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Tabla 4:
Identificar el nivel de gestion alcanzado en las micro y pequefias empresas del
sector servicio: caso empresa Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020.

Muy pocas  Algunas Casi

Bunca Stempr Totat
N© ftem _ veces  veces siempre “ - TP
F % F % F % F % F % F %
. - 70.0 30.0 0.0 0.0 100.0
6 Indicadores de gestion 7 % 3 % 0 % 0 % 0 0.0% 10 %
o 2 Qal | | P4 O 900 1 100 0O 00 fa) 00 O O-No, 10 1000
T SdlT puTIitIita uc yoouul J L \% \% U U.U70 LU

| " . w o . | "
8 Sabe misién y vision 8 800 2 200. 0 0.0. 0" 00. 0" 0.0% 10° 1000
_ %, . . % % . %
9 Sabe plan de negocio 6 600 4 400 0 0.0 0 00 0 0.0% 10 1000
% % % % %

Figura 4 Caracteristicas de la gestion: mision, vision, politicas, plan de negocio

Caracteristicas de la gestion: mision, vision, politicas, plan de negocio.

B NuncaF B Muy pocas veces F B Algunas veces F
10 B Casi siempre F B Siempre F

N

Nota:

Una gestion se mide con indicadores, sin embargo, los trabajadores no participan o
utilizan en sus funciones (70,0%, nunca). Tampoco la gerencia ha desplegado en el
personal los fines de la mision, vision y el propio plan de negocio, relevantes para

integrar al personal en los propoésitos de la empresa.
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5.2.  Analisis de resultados

Con el fin de cumplir con los objetivos de la investigacion de conocer las
caracteristicas de las variables: planificacion y gestion de calidad, en el trabajo de
campo se obtuvo la participacion como muestra a 10 trabajadores de la empresa en
estudio quienes respondieron con el instrumento de investigacion, a continuacion,

analizaremos estos resultados obtenidos citando los objetivos especificos:

De acuerdo con el primer objetivo especifico, “describir los aspectos del
proceso de planificacién en las micro y pequefias empresas del sector servicio: caso
empresa Servicios Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 20207, se determina en la
tabla 1 que el 60,0% de los trabajadores muy pocas veces participan en el proceso de
planificacién, en consecuencia, el seguimiento es también deficiente. Por otra parte,
en relacion con el anélisis interno de los proceso y organizacién, los trabajadores
indican que si bien conocen como se organizan en la empresa (60,0%, casi siempre),
ellos desconocen la existencia y /o contenido del organigrama de la empresa
(77,8%), situacion que limita un mejor desempefio y aporte a los procesos internos de
la empresa porque se carece de manual de organizaciones y perfil de los puestos y
funciones. Estos resultados guardan relacion con la investigacion de Castafieda (2018),
que identifica que la falta de analisis de procesos, organizacion y control, afectan el
proceso de planificacion de la empresa y el alcance de objetivos y metas. También,
con las conclusiones de la investigacion de Ramirez (2018) donde identifica los
aspectos de una gestion empirica. Por otra parte, los resultados de nuestra investigacion
contrastan con Urizar (2018), que indica que la planificacion debe considerar la

asignacion de roles de los trabajadores para la mejor gestion de
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sus puestos de trabajo; también contrasta con Torres (2019), que concluye la
importancia de los andlisis internos de la empresa que deben desarrollar los propios

colaboradores para mejorar los insumos de la planificacion de la empresa.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico: “identificar el nivel de gestion
alcanzado en las micro y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa Servicios
Generales Lucia SAC- Yurimaguas, 2020; la informacion obtenida nos demuestra que
el personal de la empresa desconoce la aplicacion de la filosofia de la mejora continua
(60,0%) aspecto que tampoco motiva mejores desempefios. Por otra parte, también los
trabajadores indican que desconocen de alguna herramienta o mecanismos para
mejorar la realizacion de su trabajo, es decir trabajan empiricamente (nunca,
90,0%), esto viene trayendo como consecuencia que existan situaciones en los cuales
los servicios no cumplen con los atributos que valora el cliente como plazo, disposicion
y merma. En otro aspecto de la gestion, en relacion con el uso de indicadores, técnicas
y herramientas, los trabajadores indican en la investigacion que no participan o utilizan
en sus funciones (70,0%, nunca). Esto representa un hallazgo importante porque la
gerencia tampoco ha desplegado en el personal los fines de la misién, visién y el
propio plan de negocio, aspectos de calidad muy relevantes para integrar al personal
en los propdsitos de la empresa. Por otra parte, contrastan con la investigacion de Lara
(2020) que destaca las ventajas de utilizar instrumentos como los indicadores que
mejoran el monitoreo de los procesos y resultados y por otra parte genera motivacion
y mejor desempefio de los colaboradores; también contrasta con Torres (2019), que
concluye la importancia de los andlisis internos de la empresa, donde se debe

empoderar a los colaboradores a
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gerenciar sus propios puestos para mejorar la planificacion y gestion. La empresa en
estudio tampoco realiza encuestas de satisfaccion al cliente, contrastando con
investigacion de Sanchez (2018) que sugiere la orientacion al producto o servicio
final con la finalidad de satisfacer al cliente recogiendo para ello, las percepciones del

cliente.
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VI. CONCLUSIONES

6.1  Conclusiones

Se concluye en relacion con el primer objetivo especifico que la planificacion
es un proceso muy importante en las operaciones de la microempresa en estudio,
pero la gestion carece de una vision a largo plazo, no realiza analisis con sustento
técnico para sus proyecciones ni involucra a su personal. Como consecuencia, la
planificacion es de corto plazo con tacticas ejecutadas segun las percepciones de la
gerencia.

Se concluye en relacién con el segundo objetivo especificos que la gestion tiene
una visién que no es compartida con todo el personal, por lo tanto, la motivacion
es débil y los desempefios no acompafian a lograr los objetivos propuestos, se
carece del conocimiento béasico de la filosofia de la mejora continua y la falta de
capacitacion tiene como consecuencia que no se utilice indicadores en la mayoria de
las operaciones.

Como conclusion general, la planificacion y gestion todavia se realizan
empiricamente, dista de una administracion eficaz para lograr los objetivos que la

microempresa se plantee.

Aporte de investigador

Planificar es plantearse objetivos a largo plazo y plantear los mecanismos y

eventos a futuro que se necesitara aplicar para lograrlos.
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Beneficio al cliente
La planificacion permite organizarse como empresa para cumplir con la

promesa de servicio al cliente.

6.2. Recomendaciones

Sugerir a la gerencia que debe formalizar sus procesos, documentandolos,
asimismo, utilizar matrices de diagnostico interno como el FODA para una mejor

planificacion, involucrando a todo su personal.

Sugerir a la gerencia que la visién, mision y politicas internas de la empresa
debe difundirse al personal, asimismo también el organigrama y ser explicado en los
propositos que se buscan alcanzar, para que, el personal se integre a lograr las

aspiraciones de la empresa.
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ANEXOS

1. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario de preguntas tiene por finalidad recopilar informacion de las
micro y pequefias empresas para el desarrollo del trabajo de investigacion: “Gestion
y planificacién en las micro y pequefias empresas del sector servicio: caso empresa
“Servicios Generales Lucia SAC”- Yurimaguas, 2020”

INSTRUCCIONES: a continuacion, le presentamos 23 preguntas, le solicitamos
que frente a ellas exprese su opinién, considerando que no incluyen respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella
gue mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente codigo.

Encuestado:
(B): e Fecha:....../[......[ 202....
INFORMACION GENERAL
1. Rango de edad 4. Cargo que desempefia
a) 18-25 afos a) Gerente
b) 2650 afios b) Administrador
¢ 51amas afos ¢) Empleado
2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afos
b) Masculino b) 6a10 afos
3. Grado de instruccion ¢ 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria
¢) Técnica y/o Superior universitaria
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Nunca Muy pocas Algunas Veces Casi Siempre Siempre
veces 3)
(1) 2 (4) (5)
. ESCALAS
Nro. GESTION
2 |34
6 § = Se gestiona bajo la filosofia de la mejora continua
e s
7 s % Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
c O
8 & Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
9 é 3 Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos
83
10 § 8 |Utiliza herramientas de gestion
_
L T
11 L Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
[<5]
12 b = Se ha definido la misién y vision
S &
22 . R
13 g3 Son consistentes con los planes y objetivos
14 W Se guian por un plan de negocio
. ESCALAS
Nro. PLANIFICACION
213 |4
15 3 :§ Existe organigrama y es conocido
T ©
16 5 % Existe division del trabajo
2 o
17 ?5 La jerarquizacion influye en los resultados
18 g? % Conoce el manual de organizacion y funciones
c o
19 § § Conoce el nivel de desempefio que esperan sus jefes
5 @
20 i Ha recibido capacitacion respecto a sus funciones
21 ?§ Conoce sus responsabilidades
[+
22 é Existe coordinacidon entre las areas
o
o
23 O Conoce cuales son sus metas
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