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RESUMEN

La presente investigacion titulada gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa polleria Aguaytia en
la provincia de padre abad, tuvo como objetivo general determinar la gestion de calidad
y eficacia de los procesos administrativos en la MYPE, el método utilizado fue de
disefio no experimental, transversal y descriptivo. La poblacion y muestra fue la
cantidad de 15 trabajadores, como técnica se utilizd la encuesta y como
instrumento el cuestionario, estuvo conformado por 21 preguntas. Los resultados
fueron, el 60% estan totalmente de acuerdo que la empresa desarrolla la mejora
continua, el 47% esta de acuerdo que la empresa gestiona con calidad para satisfacer
al cliente, el 47% estan de acuerdo que la empresa utiliza el proceso de planeacion para
su gestion, el 33% ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa revisa el proceso de
planeacion. Se lleg6 a la conclusion que en el presente trabajo de investigacién se pudo
encontrar deficiencias tanto en la parte de gestion de calidad como procesos
administrativos, la encuesta demostrd que estas empresas tienen claro que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa e ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, pero cabe mencionar
que no utilizan el analisis FODA, siendo esta una herramienta esencial para un
diagnostico preciso que permite, en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los

objetivos y politicas formulados.

Palabras Claves: Administrativo, Calidad, Gestion, Polleria, Procesos, MYPE.



ABSTRACT

The general objective of this research, entitled quality management and efficiency of
administrative processes in MSEs in the service sector: Aguaytia poultry company case
in the province of Padre Abad, was to determine the quality management and efficiency
of administrative processes in the MSE, the method used was a non- experimental,
cross-sectional and descriptive design. The population and sample consisted of 15
workers, the survey was used as a technique and the questionnaire was used as an
instrument and consisted of 21 questions. The results were: 60% totally agree that
the company develops continuous improvement, 47% agree that the company manages
with quality to satisfy the customer, 47% agree that the company uses the planning
process for its management, 33% neither agree nor disagree that the company reviews
the planning process. The survey showed that these companies are clear that quality
management contributes to improve the company's performance and helps to achieve
the objectives and goals set by the organization, but it is worth mentioning that they do
not use the SWOT analysis, which is an essential tool for an accurate diagnosis that
allows, based on this, to make decisions in accordance with the objectives and policies

formulated.

Keywords: Administrative, Quality, Management, Chicken Shop, Processes, MYPE.



CONTENIDO

1. TITULO DE LA TESIS oo, i
2. EQUIPO DE TRABAUJO .....ctiiiiite ittt ettt bbbt nn e ii
3. HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR... ..ottt iii
4. AGRADECIMIENTO Y/O DEDICATORIA ...ttt iv
5. RESUMEN Y ABSTRACT ...ttt e e %
6. CONTENIDO.......iiiiiiitiiieieie ettt b ettt ettt ne e nes vii
7. INDICE DE TABLAS.... ..ottt ettt st ane e viii
8. INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt sttt nne s iX
L INTRODUGCCION. ..ottt e e e e e e e e e e ceeeneans 1
II. REVISION DE LITERATURA . ...t 9
2.1 Antecedentes de [a INVESTIGACION .......ccviiiiiiiiccccc s 9
2.2 Bases Teoricas de 12 iNVEStIGACION ..........ccoueiriiiiieiieeree s 18
T HIPOTESIS ...ttt s e be sttt et na b et e n e e enes 51
IV. METODOLOGIA ..ottt s sttt 52
4.1 Disefio de 1a INVESTIGACION .....c.ccueuiiiiiieiiiee et 52
4.2 PODIACION Y IMUBSEIA ...ttt bbbt 53
4.3 Definicién y Operacionalizacion de Variables...........ccccooiiiiiiiiciciecc e 55
4.4 Técnicas e Instrumentos de RecolecCion de Dat0S...........c.cvevrererieiierieinene e 57
4.5 Plan de analisis de Gat0S..........cieieiririeieieieirie et 57
4.6 MaLriZ 08 CONSISTENCIA . veververierieriiiesiesie ettt ettt sttt e e be st s nneneas 59
4.7 PIINCIPIOS ELICOS......vuviveieeieeieese ettt 60
V. RESULTADOS ...ttt ettt sttt sttt ne et e et enes 62
5.1 RESUITAUOS ...t e 62
5.2 Analisis de 10S RESUITAUOS ..........coieiiieiiee ettt eee e 68
VELCONCLUSIONES ...ttt se et e e ae e tae e snte e sabeeereaea 74
TR A O o (o V] o] SR 74
6.2 ASPECLOS COMPIEMENTAIIOS ... eeueeieiiieieeeee sttt ettt seeenes 75
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt en e 87
ANEX DS . . .. 91

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en

la provincia de Padre Abad, 2020.............cooviiiiii e 62

Tabla 2 Caracteristicas de la eficacia de los procesos administrativos en las MYPES

del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020................. 65

Tabla 3 Propuesta de mejora de la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en

la provincia de Padre Abad, 2020...........c.coocoiiinieinieees e 67

88



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Conoce el termino Gestion de Calidad.............cccccooevveveevceiceciicieeeeecene 108
Figura 2 La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresal09
Figura 3 La empresa desarrolla la mejora continua ....................coceeeviiieeeiiiiiieiiii, 109
Figura 4 La empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente........................ 110
Figura 5 La empresa se enfoca basandose en los procesos para la mejora continuall0
Figura 6 La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
OFQANIZACION. ... et 111
Figura 7 El lider pone en préctica la cultura de calidad siendo ejemplo para los
TrADAJATOIES. ..o e 111

Figura 8 La empresa cree que es importante realizar el analisis FODA, en la

BIMIPIESA. ... s 112

Figura 9 La empresa hace uso de la herramienta diagrama de flujo.................... 112
Figura 10 La empresa hace uso de la herramienta diagrama de Pareto..................... 113
Figura 11 La empresa hace uso de la herramienta Histograma............ccccoocovvnrinrinnenn. 113
Figura 12 La empresa hace uso de la herramienta Andlisis FODA....................... 114
Figura 13 La empresa utiliza el proceso de planeacion para su gestion...................... 114
Figura 14 La empresa revisa el proceso de planeacion............ccooovnernneinneinrinnnens 115
Figura 15 La empresa desarrolla el proceso de organizacion en su gestion............... 115
Figura 16 La empresa se gestiona segin su mision, vision y valores.......................... 116
Figura 17 La empresa realiza el proceso de direccion para mejorar la gestion.........116

Figura 18 La empresa controla a las diferentes areas para el logro de los objetivos117
Figura 19 La empresa desarrolla la toma de decisiones segun la direccion de la

GSTION. oot 117
Figura 20 La empresa desarrolla el proceso de control en la gestion...............cccccovvveevevnnen. 118
Figura 21 La empresa toma acciones correctivas ante algtn problema en la gestion.......... 118



l. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de la calidad en las organizaciones empresariales es un
elemento esencial para el crecimiento y desarrollo econémico de todo tipo de empresas,
por lo que es necesario enfocarse en la gestion de la calidad con plena prevision en la
normativa de procesos efectivos como la planificacion, organizacién, direccion y
controlador. Al mismo tiempo, todos los recursos de la empresa tales como humanos,
materiales y monetarios deben ser utilizados para lograr las metas establecidas por la
empresa. La gestion de la calidad a lo largo del tiempo ha sido estudiada por diferentes
autores quienes la definen de acuerdo a los resultados de sus investigaciones a traves
de conceptos establecidos en el marco del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
como una herramienta fundamental para optimizar la planificacion, el control, el
aseguramiento y la mejora de los procesos de calidad en una organizacién empresarial.

(Goetsch & Davis, 2017).

Para Colmenarejo (2017) menciona que, contables establecimientos en Espafia no
logran la particularidad del pollo a la brasa, coccidn, papas fritas y ensaladas frescas,
siendo inconveniente el tiempo de conservacion de ellos los, y eso da como resultado
final un producto que no cumple con las expectativas de los comensales, que con el

pasar del tiempo son mas exigentes.

Para The New York Times (2017) menciona que Pese a las dificultades para cocinar el
plato tal cual se hace en el Pert, Clark precisé que lo importante es mantener la esencia
de sus sabores. Los sabores no seran tradicionales, pero el pollo seguira siendo
sabroso, especialmente cuando esté untado con la irresistiblemente cremosa y picante

salsa de cilantro que acompafia, indico.



El articulo publicado por el The New York Times indica que el pollo a la brasa es un
plato que se esta convirtiendo en la “obsesion de Estados Unidos” y no es para
menos. En el mencionado articulo también se indica que el sabor es simplemente
magico. La piel del pollo crujiente y la cremosa salsa de hierba son magicas, dice el
medio norteamericano sobre el plato peruano. Teniendo el pollo a la brasa
reconociendo al nivel nacional e internacional, se convierte en una de los negocios mas

rentables, que debera ir acompafiado con la calidad de servicio y producto.

Para Gold (2020) quien menciona que a los Angeles llega la comida peruana no a través
del ceviche o el lomo saltado, sino a través de pollerias a la brasa peruanas. Resalta
sobre la invasion de la comida peruana a la costa oeste de los EEUU, Carolina
Miranda sefiala que ya en 1980 el pollo a la brasa habia puesto una pata firme en esa
zona. El plato aterriz6 aqui a mediados de los afios 50, desde la iniciativa del
suizo Roger Schuler y su recreo campestre La granja azul, en Santa Clara. Alli llegd
como una propuesta elegante, acompafiada de cdcteles estrafalarios y peligrosos
seguida de Crépe Suzette, el famoso postre francés con jugo vy licor de naranja. Sigue
siendo un lugar reputado para pollos a la brasa. EI camino hacia las mesas populares
fue rapido, y le debié mucho al abaratamiento del pollo mismo a partir de los afios
60. El afio pasado consumimos en promedio casi 50 kg por persona, un récord
en la region. La brasa no es un método para hacer en casa, pero en la calle produce el

pollo mas rendidor, transportable y facil de compartir.

Es fama que el pollo a la brasa es nuestro plato mas vendido en el exterior. En los
EEUU es reconocido como peruano, y vendido en todo el territorio por grandes
cadenas, con nombres como Pollo Inka o Pollo Imperial. En ellas el plato, que

mejora con diversas salsas logrando combinar, ampliar y mejorar la caracteristica al



servir el pollo a la brasa esto funciona como punta de lanza de muchos otros

productos del repertorio peruano.

Para SIEMENS (2021) detalla que, en E.E.U.U, tienen permitido su funcionamiento
los establecimientos de pollos a la brasa que estén implementados con hornos
ecoldgicos. Debido a la problematica mundial que es la contaminacion ambiental, sé
implemento requisito fundamental, contar con el horno ecoldgico, esté horno no
necesita campana ni ductos porque no produce humo, protegiendo la comiday el medio

ambiente.

En el Per( existe un problema de gestion inadecuada de la calidad y eficiencia de los
procesos administrativos, especialmente en las empresas familiares, debido a que no se
cumplen los cuatro principios de gobierno (planificar, organizar, dirigir y controlar), y
sucede porgue muchos de ellos Las ocasiones en que el empleador no esta trabajando
para implementar un plan estratégico, en general, el empleador se enfoca en las
actividades que son operaciones, causando confusion entre los empleados y afectando

la satisfaccion del cliente.

Para Yesguen (2017) menciona en el Per(, Clausura de pollerias en ciudad de Piura
por falta de higiene y presencia de vectores. Teniendo conocimiento que las
enfermedades de transmision vectorial representan mas del 17% de todas las
enfermedades infecciosas y cada afio provocan mas de 700,000 muertes. Pueden
estar causadas por parasitos, bacterias o virus. La manipulacion de alimentos implica
higiene no solo de ellos, sino también del lugar donde manipulamos o preparamos
los alimentos, cumplir con la adecuada disposicion de salubridad es fundamental,

esta mala practica ha generado desconfianza en los comensales, y se ve reflejado en



las contadas visitas de los comensales al establecimiento, logrando de esta manera un

déficit en los negocios de pollos a la brasa.

Para Albujar (2020) en el Perd, la principal amenaza son la gran competencia que existe
en el distrito y Lima en general. Siendo el Peru el lugar originario del pollo a la brasa.
Teniendo en cuenta lo antes mencionado, los establecimientos dedicados a la venta
de pollos a la brasa deben contar con las caracteristicas del plato, innovar
constantemente y conocer a tu grupo de clientes. Este conocimiento es clave porque no
solo te permite elaborar productos a la medida de tus clientes, sino que también te
permite mejorar, recuerda que el peruano le gusta criticar y mas si se trata del rico pollo
a la brasa. También debes tener en cuenta que el servicio que brindas sea mejor que el
de tu competencia este puede ser un factor de diferenciacion y de esta manera puedes
posicionarte en la mente de tus clientes. Las principales claves del negocio las
podemos separar en dos partes, interna y externa. En la parte interna nos vamos a referir
a la buena sazén del pollo a la brasa y la buena elaboracién de crocante papa fritas,
ademas de los otros platillos. Respecto a la parte externa, nos vamos a referir a los
diversos puntos de contacto que puede existir entre el cliente y el personal de servicio.
Las marcas reconocidas se han posicionado en el mercado, y la crisis econémica
causada por la pandemia del covid-19, la cual ha afectado a la gran mayoria de
industrias de la economia del pais entre ellas a los establecientes de ventas de

pollos a la brasa.

Para redaccion Pert (2021) hace mencion que, las actividades que tienen como
rubro, alimentos, se ven muy afectados tanto que muchos anunciaron el cierre de sus
establecimientos debido a la pandemia (COVID-19), la poblacion se restringio de unos

de los manjares emblematicos del Peru, el pollo a la brasa, a consecuencia del



estado de emergencia de salud. Viendo en la necesidad de implementar el servicio de
DELIVERY, con esta implementacion le pudo lograr la supervivencia y nacimiento
de nuevos emprendimientos asociado al rubro de comidas rapidas. Debido a esta
implementacion, las actividades de las pollerias pos pandemia, se debe enfocar y no
se puede quedar esperando que los clientes pasen por la puerta e ingresen al local. La
gente vive atemorizada, todo contacto humano le hace sentir en riesgo. El
confinamiento ha generado la costumbre de compras por internet y para el
restaurante que se suba a esta ola de comida para llevar, hay que construir toda la
cadena. En este afio, la atencion al riesgo de contagio de coronavirus debe ser un
foco en todos los &mbitos del restaurante. Seguramente, la gestion del restaurante ya
estara encaminada, pero a medida que el afio avanza, se van delineando tendencias
interesantes. Estas tendencias pueden observarse como oportunidades y sugerencias

para asegurar la calidad en la gestidn en estas épocas.

El Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica, en una encuesta celebrada en
2018, dijo que el sector del restaurante ha registrado un aumento de 2.88, abril en
encuesta mensual de restaurantes y considerd una muestra de 1,105 compafiias, en el
estudio, en el estudio se detall6 que Empresas dedicadas a la venta de alimentos y
bebidas como la seda de Chifas, Ceviches, restaurantes de comida rapida, comida
criolla, restaurantes de viajes, chifas, cafeterias, sandwiches, restaurantes vy
pizzerias, administracion administrativa mejorada por la cocina. Proponiendo
franquicias nacionales e internacionales para apoyar las expectativas del cliente vy,

por lo tanto, asistir a la satisfaccién. (Gestion, 2018).

Segun Noa (2021) en el restaurante polleria Hailton ubicado en la avenida Chancas

N°430, la urbanizacion de Chancas Andahuaylas Santa Anita Lima, presenta un



problema en cuanto a la atencion al publico, si bien es cierto que el establecimiento
se apega a todos los procedimientos sanitarios e higiénicos recomendados por el
Ministerio de Salud, respetando la distancia de las mesas, el uso de mascarillas
obreras y el uso de alcohol para desinfectar las manos de trabajadores y clientes;
incluso la preparacion y el pedido de sus comidas es delicada, se nota que hay
lentitud en el servicio al cliente, falta de comunicacion entre los camareros y la
anfitriona con la gerencia, confusion en el tiempo desde la recoleccion, demora. En
el proceso de entrega a entrega, los clientes esperan en la puerta del nuevo
restaurante para ingresar, todas estas condiciones demuestran que el manejo
administrativo no es bueno, por lo que el cliente no esta satisfecho con el servicio. Se
debe considerar que la satisfaccion del cliente con los productos o servicios que se
brindan en la empresa permite conocer como se sienten los clientes y son los
indicadores que ayudan a la empresa a seguir mejorando brindando un mejor servicio

y asi fidelizar a los clientes.

Los restaurantes en nuestro pais se rigen por modelos estandarizados para la marca que
representan. Estos restaurantes en las instalaciones de cada sucursal estan organizados

por empleados que cumplen con el organigrama interno.

A través del proceso administrativo se obtiene informacién para planificar diversos
temas y actividades laborales. (Green et al., 2017); bajo esta premisa se planteo la
investigacion que lleva por titulo Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en
la provincia de Padre Abad, 2020; se planteo el siguiente enunciado del problema:
¢Como es la gestion de calidad y eficacia de los procedimientos administrativos en

las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020?



El objetivo general de esta investigacion fue determinar la gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa
Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad, 2020; cuyos objetivos especificos
son: ldentificar la gestion de calidad en las MYPES del sector servicio: caso empresa
Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020; y detallar la eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia -
Padre Abad, 2020. y elaborar una propuesta de mejora de la gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicio: caso

empresa Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad, 2020.

El presente trabajo se justifica tedricamente porque aporta con la informacion
proporcionada a la MYPE del sector servicio, caso empresa polleria Aguaytia en la
provincia de padre abad, para la elaboracion de una adecuada propuesta de mejora para
la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos, cuyos resultados

podran sistematizarse para ser incorporados en la empresa.

El presente trabajo tiene justificacion practica, porque existe la necesidad de
optimizar el uso la gestion de calidad, con el fin de mejorar su rendimiento de tal forma

gue se mejore la eficacia de los procesos administrativos.

El presente trabajo se justifica metodoldgicamente porque permite conocer como es
el desarrollo de la investigacion de tipo cuantitativo, y puede ser usado de referencia

para diversas investigaciones que abordan las variables.

La investigacion tuvo como espacio geografico el distrito de Aguaytia, como espacio
temporal el afio 2020. La importancia de esta investigacion se dio en que esta

investigacion beneficiara a la Polleria Aguaytia, empresa que se dedica a la venta del



pollo a la brasa en la ciudad de Aguaytia, del distrito de Padre Abad. Se busco
identificar los errores presentes en la gestion de calidad y conocer a detalle la eficiencia
de los procesos administrativos para asi dar soluciones a los problemas encontrados.
Por ello, con la presente investigacion se buscd beneficiar a la MYPE del sector
servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad, ya que se
recopilé informacion adecuada sobre gestion de calidad y eficiencia de los procesos
administrativos. el método utilizado fue de disefio no experimental, transversal y
descriptivo. La poblacion y muestra fue la cantidad de 15 trabajadores, como técnica
se utilizé la encuesta y como instrumento el cuestionario, estuvo conformado por 21
preguntas. Los resultados de la investigacion fueron, el 60% estan totalmente de
acuerdo que la empresa desarrolla la mejora continua, el 47% esta de acuerdo que
la empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente, el 47% estan de acuerdo que
la empresa utiliza el proceso de planeacion para su gestion, el

33% ni de acuerdo ni en desacuerdo que la empresa revisa el proceso de planeacion.
Se lleg6 a la conclusion que en el presente trabajo de investigacién se pudo encontrar
deficiencias tanto en la parte de gestion de calidad como procesos administrativos, la
encuesta demostrd que estas empresas tienen claro que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento de la empresa e ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la organizacion, pero cabe mencionar que no utilizan el analisis FODA,
siendo esta una herramienta esencial para un diagnostico preciso que permite, en

funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.



. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Guzmén (2018) tiene por titulo de su tesis “Proceso Administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector de Chapinero-
Bogota”, Universidad Nacional Abierta y a Distancia de Bogotd, tiene como objetivo
disefiar herramientas administrativas que permitan la instauracion de un restaurante
de comida saludable en la zona de Chapinero, para fomentar los habitos de vida sana
en los clientes. Asimismo, en el presente estudio se empleo el tipo de investigacion
exploratorio, porque busca extraer fragmentos importantes de la poblacion,

acercandolos mas a la realidad y a sus caracteristicas prevalentes.

Franco y Jiménez (2017) en su tesis titulada, Manual de procedimientos
administrativos para el restaurante “EXACTO”, en Guayaquil, donde el autor define
que, EIl disefio de un manual de procedimientos administrativos en el restaurante,
muestra la carencia administrativa y operativa para mejorar el desempefio de las
actividades dentro de la empresa. Se pudo observar que en la empresa no contaba con
una herramienta necesaria que muestre las actividades del personal ni evalte los
procesos necesarios a seguir en la realizacion de las tareas, afectando al restaurante
en forma financiera y ocasionando una pérdida de recursos y tiempo innecesarios.
Por medio de las encuestas, se mostrd las deficiencias antes detectadas en las visitas,
y después de realizar el respectivo analisis del restaurante se vio necesario elaborar
un manual de procedimientos que indiquen las responsabilidades de cada persona
que labora en el restaurante y las funciones de los diferentes cargos, el cual tiene

como compromiso la calidad del servicio, estableciendo estandares que permitan al



restaurante encontrar eficiencias operativas y administrativas para obtener un ambiente

laboral positivo.

Jiménez y Mufioz (2017) en su tesis Propuesta de mejora de los procesos
administrativos de la empresa Gruas Mufioz en la ciudad de Guayaquil, para optar el
titulo profesional de Ingeniero Comercial en la Universidad de Guayaquil; tuvo por
objetivo proponer mejoras a sus procesos administrativos de la empresa Gruas
Mufioz. Como metodologia, empled el tipo de investigacion descriptivo, lo cual
busco describir y detallar la problematica o situacion objeto de estudio. Se llegé a la
conclusién, que la empresa Grias Mufioz no cuenta con un manual de
procedimientos o procesos formales establecidos, lo cual ha dificultado el control de
los mismos, impidiendo su crecimiento y provocando que su rentabilidad comenzaré
a decrecer; y que la empresa Gnicamente dé a conocer sus servicios por medio de la red
social “Facebook” y por la publicidad de boca en boca. Actualmente, el mercado de
venta de servicios de grlas se encuentra saturado debido al aumento de nuevos
competidores que buscan dafarlo, generando una guerra de precios que se ha venido
dando desde hace varios afios atras. Sin embargo, esto propuso mejorar los procesos
administrativos con la finalidad de incrementar el control en la misma, para ello realiz6
un redisefio de los procesos actuales formalizando totalmente a la empresa, buscando
incrementar la rentabilidad y tratando en lo posible reducir los costos medio a

futuro.

Antecedentes nacionales

Gaspar (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias Satipo, 2019,
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proyecto de investigacion para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. La investigacion
tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre gestion de calidad y eficacia
en los procesos administrativos en las MYPES del sector comercial, rubro
ferreterias-Satipo, 2019, La metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo-correlacional y de disefio no experimental-transversal-retrospectivo-
descriptivocorrelacional. Los resultados arrojaron diversos puntos a destacar en los que
se puede destacar que en las MYPES es mayor predominante los hombres de una edad
aproximada entre 51 afios a mas con una instruccion técnica, mientras que en lo que
respecta a la gestion de calidad, una gran parte de MYPES no ha enfocado su gestion
en la mejora continua, al cliente y que no presentan establecido sus valores, vision,
mision y objetivos, mientras que en los procesos administrativos se puede ver que
existen ciertos problemas en la planeacion, organizacion, direccién y control. La
investigacion concluye que las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
ferreterias tienen ciertas deficiencias en sus procesos administrativos y gestion de
calidad, los cuales deben ser atendidos para mejorar las actividades y operaciones de

estos negocios.

Meza (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicio, rubro hospedaje-Juanjui, San
Martin, 2019. Tesis para optar el titulo de licenciada en administracion, Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote. El proyecto de investigacion tuvo como objetivo
principal determinar la relacion entre la Gestion de Calidad y Eficacia en los
Procesos Administrativos en las MYPES del sector servicio, rubro hospedaje, de la

ciudad de Juanjui, San Martin, 2019, La metodologia de investigacion se caracterizd
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por cuantitativa; nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal y
descriptiva. Como resultado indican con respecto a los procesos administrativos, se
halla que existe la practica habitual de la planificacion, la cual se soporta en su
cumplimiento; asimismo su organizacion, la que se evidencia en su manual de
organizacion y funciones y estructura organica visible. En lo que respecta a la
direccidn, se halla que el liderazgo ha logrado compenetrar a todos los integrantes de
la empresa, a tal extremo de operar sin supervision. En lo que respecta a control, existe
también la influencia del liderazgo, existiendo la utilizacion de instrumentos de ayuda
como los inventarios. Finalmente, se concluye que estos negocios si tienen soporte
eficaz en sus procesos administrativos.

Silva (2017) Tiene como titulo de su tesis “Mejora en los procesos administrativos
en restaurante polleria Pardos Chicken en el distrito de San Borja 2017 ”, para optar
el titulo profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria, Repositorio Académico
USMP; cuyo objetivo es analizar si es posible mejorar los procesos administrativos
en un restaurante de pollos a la brasa Pardos Chicken. Como metodologia, se utilizd
el enfoque mixto, puesto que se evalla una muestra de clientes internos que laboran
actualmente en un restaurante. Asimismo, se concluye que los restaurantes de pollos
a la brasa Pardos Chicken posee un buen mercado de consumo por lo que requiere
contratar un buen personal administrativo. Pero el servicio del administrador debe ir
acorde con el perfil solicitado y con las expectativas de servicio para mantener un buen
clima laboral. EI administrador debe permitir las opiniones de los colaboradores para

la toma de soluciones positivas en el manejo del negocio.
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Antecedentes regionales

Actuari (2019) en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del cluster de restaurantes turisticos, distrito de
Yarinacocha, afio 2019, Pucallpa, donde el autor indica que, El presente informe de
tesis tiene por objetivo determinar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restaurant turistico, en el
distrito de Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza
por ser mixta; nivel descriptivo y cualitativo, con disefio no experimental, transversal
y descriptiva. Para realizar la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y un
cuestionario estructurado de diecisiete (17) preguntas, que respondieron los
microempresarios, identificAndose que existe en su mayoria propietarios con nivel de
instruccidn basica (77,8%). Se destaca que la gestion carece de misidn y vision. Los
microempresarios gerencian sus negocios segun su experiencia, algunos con un
enfoque en la mejora de la filosofia continua, pero si enfocados al cliente, como
razén de ser del negocio. Respecto a los procesos administrativos estos se realizan de
manera informal, inicidndose con la planeacién, pero es débil respecto a la
organizacion, situacién que genera descoordinaciones en las operaciones. Carecen de
organigrama y las responsabilidades se dan de manera verbal. La direccion se ejerce
bajo un liderazgo “autoritario”. El control, es un proceso que se realiza
intermitentemente, o al suceso de eventos que requieren atencion. Finalmente, sin
procesos administrativos implementados la direccion no obtiene informacion suficiente
para la toma de decisiones. Finalmente, los restaurantes turisticos, ubicados en el
distrito de Yarinacocha consideran que es necesario brindar atencion y mejorar la

gestién con sus procesos administrativos, pero a futuro.
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Macahuachi (2019) en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restobar, distrito de
Yarinacocha, afio 2019, donde el autor define que, El objetivo de la presente
investigacion ha sido determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicios, rubro restobar, distrito de
Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza por ser mixta
(cuantitativa y cualitativa) ademas tiene el nivel descriptivo; el disefio de la
investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva, que permitié conocer
detalles de la gestion. Con la aplicacion de la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 17 preguntas se entrevistd a los microempresarios que en su mayoria
estan representados por el sexo masculino (70,0%), con estudios superiores “técnicos”.
Respecto a la gestion de calidad: las MYPES del sector servicios, rubro restobar, carece
de mision, vision y valores, y no gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua. En los procesos administrativos, estas MYPES nunca revisa la planeacién de
su empresa (50,0%), pero el 100.0% tiene un organigrama donde detalla todas las
funciones de su MYPES. Por otro lado, el 70.0% van mejorando su desempefio,
mediante el proceso de control en la empresa, y utilizan inventarios para el buen
mecanismo de control dentro de su organizacion. Finalmente, estos negocios, indican
que el resultado del proceso administrativo en su empresa estd mejorando, gracias al

buen interés y desempefio que pone cada uno de ellos.

Panduro (2019) tiene por titulo de su tesis Gestion de calidad y eficacia de los Procesos
Administrativos en las MYPES del sector servicio, rubro hoteles ecologicos,
region Ucayali, afio 2019, para optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracion, Universidad Catolica los Angeles Chimbote; tuvo como objetivo
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principal determinar si las MYPES, del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos, region
Ucayali afio 2019. Teniendo como metodologia de tipo mixta de nivel descriptivo con
un disefio transversal, se encuesto a 7 MYPES del sector, y se tomd el 100% de la
muestra, donde el instrumento fue un cuestionario de 18 preguntas dirigidas a las
MYPES de los hoteles ecoldgicos, donde se obtuvo los siguientes resultados: de la
gestion de calidad se observo que estan posesionados mas de 10 afios en el mercado
teniendo un nombre establecido, difundiendo su misién, vision de las MYPES porque
gracias a ello sabremos cuales son sus objetivos, como lo hara y que quiere logar con
ello, gestionando su negocio bajo la filosofia de mejora continua. De los procesos
administrativos se observd que cumplen a cabalidad la planeacion gracias a ello
reduciran riesgos haciéndolo factible y permanente en el mercado, organizando al
personal mediante areas funcionales que desarrollaran actividades propias que

ayudaran a alcanzar los objetivos y metas trazadas.

Antecedentes Local

Garcia (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicios, restaurant turistico-Yarinacocha,
2019, La investigacion tuvo como objetivo general determinar la “Gestion de calidad
y eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicios, restaurant
turistico - Yarinacocha, 2019”. La investigacion identifica como problematica la
administracion informal por falta de conocimiento en el uso de las herramientas
modernas de la administracion y ausencia de procesos administrativos. Por esta razon
se planted el siguiente enunciado: ¢La administracion de las MYPES del sector
servicios, restaurant turistico-Yarinacocha, 2019 requieren una gestion basada en

calidad con soporte de procesos administrativos eficaces? Asimismo,
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como objetivos especificos se establecid determinar la relacion entre las dimensiones
de las variables dependiente e independiente. La metodologia de investigacion fue
del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental,
transversal y correlacional. Como instrumento se aplicd un cuestionario estructurado
con 25 preguntas, determinando que la mayoria son microempresarios (72,7%) del sexo
masculino que cuentan solo con estudios basicos (54,5%). De la gestion de calidad: el
54,5% no usa herramientas de gestion; el 72,7% ha realizado comparaciones o
benchmarking para adopcion de buenas practicas de formas de trabajo de otras
empresas. Respecto a los procesos administrativos: el 45,5% utiliza herramientas de
planeacion, el 54,5% divide el trabajo de su empresa de acuerdo a las actividades a
realizar. Finalmente, se concluye que existe relacion entre la variable gestion de
calidad y la variable procesos administrativos, de acuerdo al coeficiente de correlacion

de Pearson aplicado al 95% de confiabilidad.

Moran (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicio, rubro resto-bar Yarinacocha,
2019, La investigacion que se presenta ha tenido por objetivo general determinar la
relacion entre la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
MYPES del sector servicio, rubro restobar, del distrito de Yarinacocha, afio 2019. La
problematica constituye que el microempresario considera prescindible los procesos
administrativos en la gestion del negocio La investigacion se justifica en el interés
que estos negocios sean sostenibles en gestion de calidad. La metodologia de
investigacion empleada se caracteriza por ser cuantitativa, nivel descriptivo-
correlacional y de disefio de investigacion no experimental, transversal, descriptiva-

correlacional. Esta se ejecuto a través de la técnica de encuesta con un cuestionario
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estructurado de 25 preguntas a los microempresarios que, en 46,0% son jovenes,
participan ambos sexos y destaca el nivel de instrucciéon técnico. Respecto a la
gestion de calidad, el 58,8% aplica la mejora continua, existe un claro enfoque en el
cliente (88,2%), sin embargo, no realizan encuestas de satisfaccion al cliente ni
herramientas de gestion, lo que puede deducirse en una administracién poco formal.
Esto se evidencia en la poca implementacion de los procesos administrativos,
recayendo la responsabilidad en gran parte por la percepcion de sus propietarios, que
los considera prescindibles. Sin embargo, es una fortaleza la direccion que lidera el
propietario respecto a su vision del negocio. Finalmente, la investigacion concluye
que los microempresarios del rubro restobar, deben interesarse en implementar los

procesos administrativos para apalancar y sostener la gestion del negocio.

Pacaya (2019) en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restaurant turistico,
distrito de Yarinacocha, afio 2019, donde el autor define que, el presente informe de
tesis tiene por objetivo determinar la Gestién de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restaurant turistico, en el
distrito de Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza
por ser mixta; nivel descriptivo y cualitativo, con disefio no experimental, transversal
y descriptiva. Para realizar la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y un
cuestionario estructurado de diecisiete (17) preguntas, que respondieron los
microempresarios, identificandose que existe en su mayoria propietarios con nivel de
instruccidn universitario (60,0%). Se destaca que la gestion carece de mision y
vision. Los microempresarios gerencian sus negocios segin su experiencia, algunos

con un enfoque en la mejora de la filosofia continua, pero si enfocados al cliente,
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como razon de ser del negocio. Respecto a los procesos administrativos estos se
realizan de manera informal, iniciandose con la planeacion, pero es débil respecto a
la organizacion, situacion que genera descoordinaciones en las operaciones. Carecen
de organigrama y las responsabilidades se dan de manera verbal. que se realiza
intermitentemente, o al suceso de eventos que requieren atencion. Finalmente, sin
procesos administrativos implementados la direccion no obtiene informacion suficiente
para la toma de decisiones. Finalmente, los restaurantes turisticos, ubicados en el
distrito de Yarinacocha consideran que es necesario brindar atencion y mejorar la

gestidn con sus procesos administrativos, pero a futuro.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Gestion de calidad

Segun concepto.de (2021) menciona que la gestion de la calidad es una serie de
procesos sistematicos que permiten a cualquier organizacion planificar, implementar
y controlar las diversas actividades que emprende. Esto asegura la estabilidad y
consistencia del desempefio para cumplir con las expectativas del cliente. La gestion
de la calidad varia segun el area de actividad para la que se establecen sus propios
“estandares™, es decir, modelos de referencia para medir o evaluar el desempefio de
una organizacion. El sistema de gestion de la calidad de una organizacion esta
determinado por todos los elementos que componen el sistema con el fin de
garantizar operaciones continuas y estables, y evitar cambios inesperados. El sistema
tambien permite la mejora mediante la incorporacion de nuevos procesos de calidad

segun sea necesario.
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Segun Palomino (2019) hace mencién que, hoy en dia donde nos encontramos con
un entorno en constante cambio y que cada vez surgen mas empresas y la
competencia aumenta, la calidad se ha vuelto bésica; siendo la mejor herramienta
para aportar valor al producto o servicio. La idea de la certificacion, de la
acreditacion y de la aprobacion es: generar confianza, credibilidad y demostrar que
se puede depender de la organizacion certificada para los intereses del cliente,
usuario o consumidor. La certificacion es importante como un medio comprobado para
una organizacion porque permite dar forma a los procesos internos, para conseguir y
mantener la homogeneidad de criterios, mejora continua, prestigio interno,
reduccion de costos, mejora de procesos, etc. y concentrarse efectivamente en lograr

los resultados valiosos intencionados.

Dimensidon 1: Elementos de la gestion de calidad

Segun los aportes de Monroy (2019) menciona que, si los clientes se satisfacen con
lo que reciben, te ayuda a atraer mas clientes y si se dan cuenta de que siempre
quieres brindar un mejor servicio porque vives con un sistema de gestion de calidad, la
confianza del cliente aumentara. y se convertira en tu aliado estratégico. Ademas,

menciona los elementos de la gestion de calidad.

Indicador 1: Gestion de calidad

De acuerdo a Koneggui (2020) la calidad es un concepto dindamico que se define en
ultima instancia por las expectativas y la satisfaccion del cliente. Los SGC estan
disefiados para proporcionar un marco para que las organizaciones creen y
mantengan relaciones con los clientes al comprender las preferencias y necesidades del
cliente. La satisfaccion del cliente se logra con SGC a través de la alineacion de
personas, procesos Yy tecnologia a lo largo del ciclo de vida del producto. Uno de los
sistemas de gestion de calidad mas ampliamente adoptados del mundo, ISO 9001:
2015, incluye una serie de principios de calidad que con frecuencia se reflejan en

otras normas de calidad de servicio:
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Los SGC son enfoques inherentemente basados en procesos para el control y la garantia
de calidad. Los estandares para la gestion de la calidad requieren que las organizaciones
identifiquen y definan todos los procesos organizacionales que usan cualquier recurso
para transformar entradas en salidas. Practicamente cada responsabilidad en la
organizacion puede estar vinculada a un proceso, incluida la compra. Los esfuerzos
iniciales para definir los procesos deberian crear una imagen de alto nivel de como
los procesos sirven a la organizacion y se cruzan con recursos como empleados,
maquinas o tecnologia. Después de identificar los procesos, las organizaciones pueden

comenzar a definir estandares y métricas de éxito:

v/ Identificar procesos organizacionales.

v/ Definir estandares de proceso.

v/ Establecer métodos para medir el éxito.

v Documentar un enfoque estandarizado para garantizar resultados de calidad

v/ Impulsar la mejora continua.
Indicador 2: Rendimiento

Segun Ldpez (2018) menciona que el rendimiento es la rentabilidad obtenida en una
inversion, normalmente medida en porcentaje sobre el capital invertido.
Rendimiento, rentabilidad y beneficio: Rendimiento y rentabilidad son conceptos que
tienen el mismo significado. Con la unica diferencia de que rentabilidad es un

término exclusivamente econémico y rendimiento un concepto mucho mas amplio.
Asi, dentro de la palabra rendimiento encontramos algunas acepciones como:

- Economico: Es la rentabilidad medida en porcentaje

« Fisico: Lo bueno que es, por ejemplo, la capacidad de un deportista
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Computacional: Funcionamiento de un ordenador o aparato electronico.
Tecnoldgico: Hace referencia a la eficiencia tecnoldgica.
Laboral: Los resultados de un trabajador como consecuencia del trabajo en

una empresa.

Mientras que dentro de la rentabilidad encontramos extensiones del mismo concepto:

Financiera: Rentabilidad obtenida a partir de los recursos propios e
inversiones realizadas.

Econdmica: Rentabilidad de una empresa sobre los recursos empleados

Bruta: Rentabilidad sin descontar impuestos o recursos empleados para su
obtencion.

Neta: Rendimiento descontados impuestos o recursos empleados para su
obtencion.

Libre de riesgo: Hace referencia al rendimiento de un activo que se presupone
sin riesgo.

Comercial: Rentabilidad derivada de las operaciones comerciales de una
empresa.

Absoluta: Es la rentabilidad generada por un activo durante un periodo de
tiempo sin componer.

Acumulada: Es la rentabilidad generada en un periodo de tiempo

determinado, componiendo los crecimientos o decrecimientos.

Como se aprecia en los ejemplos anteriores, hemos utilizado indistintamente

rendimiento y rentabilidad. En estos casos puramente econémicos son sinGnimos.

Eso si, dependiendo del concepto se suele utilizar mas una palabra que otra. También
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podemos entenderlo como beneficio de una inversion. Aunque hemos de decir que se

suele utilizar mas como sinénimo de rentabilidad. (Lopez, 2018)

Rendimiento de una inversion o yield: Otro uso habitual del término es su homdélogo
anglosajon «yield». A veces, en castellano, se utiliza el término en inglés para hacer
referencia, por ejemplo, a la rentabilidad de un bono. Aungue este ultimo caso es el
mas habitual, también puede hacer referencia a otros aspectos como la rentabilidad
de una inversién o la rentabilidad de los accionistas. En conclusion, lo més
importante es saber la diferencia (en los casos en qué exista diferencia) con los términos
citados. También es importante prestar atencién al término yield. Familiarizarnos con
él facilitara la comprension de muchos aspectos relacionados con la inversion. Sobre
todo, en lo relativo a informes de anélisis y, en general, a la jerga bursatil. (Ldpez,

2018)
Indicador 3: Mejora continua

Para Orellana (2017), donde menciona que las personas se describen al proceso de
mejora continua como la implementacion continua de acciones encaminadas a
mejorar los procesos de la empresa, aminorando al maximo el margen de error y

pérdida del cuerpo.

Monroy (2022), la mejora continua y la adaptacion son necesarias para que las
organizaciones generen beneficios con el SGC y mantengan la satisfaccion del
cliente. EI SGC dicta que la mejora continua es una responsabilidad de toda la
organizacion. Sin embargo, 1SO 9001 es claro que el liderazgo debe desempefiar un
papel central en la implementacién de una cultura basada en la calidad. La clausula

5.1.1 establece que la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
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respecto al sistema de gestion de calidad asumiendo la responsabilidad de la eficacia.

Disefiar procesos organizacionales para cumplir con los estandares de SGC para la
mejora continua requiere una documentacion clara de los controles en toda la

organizacion. La documentacion de mejora debe abarcar, como minimo:

v Procedimientos de planificacion de calidad

v Requisitos de conformidad

~

Disefio de seguridad
Pensamiento basado en el riesgo
Accion correctiva (CAPA)
Mejora gradual y revolucionaria

Innovacion

N NN NN

Evaluacion del SGC
Indicador 4: Satisfaccion al cliente

Segun Peird (2018) Indica que la satisfaccion al cliente es muy fundamental para las
empresas porque es alli donde siguen consumiendo los productos y servicios de esa
marca y pueden recomendarla para otro tipo de usuarios. Un componente central de
SGC es el requisito para que las organizaciones monitoreen la satisfaccion del cliente
para determinar si se logran los objetivos de calidad. Algunas normas no prescriben
métodos especificos para medir la satisfaccion del cliente, ya que la definicion de la
calidad del producto y los datos disponibles pueden variar significativamente entre
las organizaciones. Un primer paso para establecer sistemas de monitoreo para la
satisfaccion del cliente debe ser la definicion de métodos apropiados para medir las

actitudes y quejas de los clientes. Esto podria incluir:
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v/ Encuestas de satisfaccion

v/ Procedimientos de queja

v/ Aplicaciones analiticas para medir tendencias de satisfaccion

v/ Revision de la gestion de la satisfaccion del cliente
Indicador 5: Procesos de mejora
Segun Ekon (2021) donde menciona que la mejora de procesos es un procedimiento
empresarial mediante el cual se buscan ineficiencias en los procesos de una
organizacion para corregirlos o mejorar su desempefio. Tiene como objetivo realizar
una revision de los mismos y llevar a cabo las adecuaciones correspondientes para
minimizar o eliminar los errores de forma permanente. Como es logico, pensar que
es posible optimizar todos los procesos de una empresa es algo irreal. En ellos
intervienen una gran variedad de factores que no siempre estan relacionados entre si,
de manera que las comparfiias deben buscar aquellos que estén generando mas
ineficiencias y centrarse en optimizarlos en la medida de sus posibilidades. En los
ultimos afos, la mejora de los procesos se ha convertido en una de las prioridades de
las empresas. La consolidacion de las nuevas tecnologias, la necesidad de reducir
costes y las nuevas formas de trabajo han sido los principales catalizadores que han
impulsado la necesidad de mejorar la eficiencia de los procesos empresariales.

Indicador 6: Objetivo y metas

Segun Mata (2021) tener un objetivo y propoésito claro, comunicarlo y trabajar en
equipo es un gran paso, pero aun no es suficiente. Hay un elemento fundamental en
cualquier sistema de gestion. Evidentemente, no es suficiente hacia donde queremos
ir y establecer metas, es importante tomarse el tiempo para definir el camino. A

veces incluso imaginamos planes a largo plazo y por eso son muy complicados e
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incluso antiestéticos. Al desglosar estos planes y definir claramente cada hito,
alcanzar una meta largamente esperada puede ser mas facil y gratificante. A la hora
de planificar, es fundamental entender donde estamos (el punto de partida) y también
entender muy bien nuestro final. Conociendo estas dos areas y describiéndolas con
claridad, podemos encontrar facilmente el camino que analizaremos mas adelante
para guiar la accion del grupo de trabajo. La claridad de objetivos nos permite
desarrollar un cronograma e identificar cualquier obstaculo o riesgo que pueda surgir
en el proceso. En la medida en que logremos implementar mejor el plan,
responderemos proactivamente a las situaciones que se presenten. Otro tema que
también es fundamental en este elemento de la planificacion es cémo afrontar el
cambio. A veces creemos que con solo sefialar un cambio en el negocio sucedera
automaticamente, sin embargo, todos sabemos que el cambio requiere planificacion,
conciencia, identificacion de obstaculos, la invisibilidad puede prevenir o impedir
cambios en la organizacion y también muchas emociones. Esta emocion moviliza y
genera el impulso adecuado para adquirir nuevos elementos. Este proceso se denomina
gestion del cambio organizacional, y cuando lo abordamos adecuadamente,
podemos orientar mejor las acciones requeridas por cualquier miembro del equipo.
Como hemos visto, la planificacion es un ejercicio muy importante y no siempre
tenemos que planificarlo todo o controlarlo todo, sin embargo, la construccion seria de
este ejercicio nos ayudara a anticiparnos a situaciones que puedan comprometer el éxito

de nuestros planes.

Indicador 7: Cultura de calidad
Para Chacciavillani (2021) menciona que, es el contexto por el que cada empleado o

equipo de la compariia procura la eficiencia en la labor que desempefia. En tal
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sentido, cada paso se da en funcion de alcanzar esa eficiencia, la cual se corresponde
con la calidad. La cultura de calidad permite que en toda la compafiia reine la
conciencia y el compromiso profesional, pero no de manera impuesta. Cada
trabajador habla y escucha hablar sobre la calidad en el ambiente laboral. La calidad
de servicio aumenta en buena medida gracias a que en el mercado existen Software
de Atencion al Cliente. De esa manera, las empresas mejoran la calidad de los productos
y del servicio. Si cada empleado es consciente de la responsabilidad que tiene para que
una empresa sea eficiente y eso incluye la satisfaccion del cliente, practica la cultura
de calidad. Enfocarse en preservar un posicionamiento de calidad empresarial,
fomentar la participacion de los clientes y garantizarles un ambiente laboral agradable

hara que la cultura de servicio se afiance.

Beneficios de la cultura de calidad organizacional

v/ El trabajo de la organizacién esta basado en la confianza y la honestidad.

v Todos los miembros de la empresa trabajan por un proposito.

v/ Cada actividad es realizada con profesionalismo porque los empleados son
eficientes.

v/ La imagen corporativa esta fortalecida por la credibilidad generada en los

clientes.
Dimensidén 2: Herramientas de la gestion de calidad

Segun Hernandez (2017) indica que las herramientas son valores nominales otorgados
a un conjunto de técnicas graficas identificadas como las mas utiles para resolver
problemas relacionados con la calidad. Ademés, sefiala, dado que se consideran

esenciales por ser aptos para personas con poca formacion en estadistica,
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también pueden ser utilizados para resolver la mayoria de los problemas relacionados

con la calidad.
Indicador 1: Diagrama de flujo

Segun Pensa (2020) menciona que este tipo de grafico adopta un enfoque similar al
mapeo de flujo de valor. Este tipo de practica se basa en la construccion de sefiales y
flechas para informar los pasos de un proceso. Ademas, el diagrama se compilara en
base a lo siguiente. Sus etapas estan representadas por rectangulos, sus puntos de
decision o bisectrices estan representados por un rombo, de principio a fin estan
representados por 6valos. De esta forma todos los elementos quedaran conectados entre

si mediante flechas secuenciales.

Segun Esan (2019) menciona que, el diagrama de flujo, también conocido como
flujograma, es una herramienta utilizada para representar la secuencia de las
actividades en un proceso. Para ello, muestra el comienzo del proceso, los puntos de
decision y el final del mismo. Todo ello proporciona una visualizacién del
funcionamiento del proceso, volviendo la descripcion mas intuitiva y analitica. Esta
herramienta también expresa el flujo de la informacidn, los materiales, las derivaciones
del proceso y el nimero de pasos. Es una de las siete herramientas basicas de gestién
de calidad. Su objetivo principal es asegurar la calidad y aumentar la productividad del
equipo. El diagrama de flujo se puede utilizar para desarrollar y mejorar la presentacién
gréfica de un proceso y para identificar el costo de la calidad (COQ). Estos son sus

beneficios para la gestién de calidad:

Control de calidad. El diagrama de flujo se utiliza como una herramienta para

identificar actividades sin valor agregado en la ejecucion del proceso y, de ese modo,
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mejorar el rendimiento.

Vision transparente. El diagrama de flujo mejora la comprension del proceso. La
diagramacion hace posible aprender el conjunto de actividades, relaciones e incidencias

de un proceso, enfocandose en aspectos especificos del mismo.

Identificacion de clientes. Gracias al diagrama de flujo, es méas facil conocer las
necesidades de los clientes y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de sus necesidades

y expectativas.

Comunicacion eficaz. El diagrama introduce un lenguaje comin que mejora la
comunicacion de todo el equipo. Para ello, se deben realizar capacitaciones a los

profesionales que lo administraran.

Mejora de tiempos y costes. El diagrama de flujo facilita la aplicacion de acciones en
la optimizacion del tiempo y los costes de actividad. De esta manera, mejora la eficacia

y la eficiencia del proceso.

El uso de un diagrama de flujo ayudara a mejorar los resultados del negocio en varias
areas o departamentos. ES una herramienta genérica que puede adaptarse para una
amplia variedad de propdsitos y para describir varios procesos, como un proceso de

fabricacion, un proceso administrativo. (Esan, 2019)

Indicador 2: Diagrama de Pareto

Segun Parra (2019), menciona que, el grafico de Pareto que se muestra es un grafico
ordenado de valores, separados por barras y ordenados de mayor a menor, de izquierda
a derecha, respectivamente. Ademas, su objetivo es resaltar los problemas de la vida
real que afectan el logro de los objetivos de la empresa y reducir el dafio sufrido por la

empresa.
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El diagrama de Pareto de segiun Gehisy (2017) es una técnica grafica simple para
clasificar los aspectos en orden de mayor a menor frecuencia. Se basa en el principio
de Pareto. Este histograma, también conocido como curva cerrada o distribucion A- B-
C, es un histograma para ordenar los datos en orden descendente, de izquierda a

derecha, y separados por barras.

Este diagrama:

v Permite asignar un orden de prioridades.

v Ayuda a mostrar graficamente el principio de Pareto (importante es menos,
importante es mucho), es decir, hay muchos problemas sin importancia en
comparacion con unos pocos muy importantes. Usando el histograma,
colocamos "algunos significativos” a la izquierda y "muchos triviales" a la
derecha.

v/ Facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas comerciales, asi

como fendmenos sociales o naturales psicosomaticos.

Cabe sefialar que la distribucién de efectos y sus posibles causas no es un proceso
lineal, sino que es el 20% del total de causas el origen del efecto 80% de los efectos
internos y la prevision de recuperacion. La principal utilidad de desarrollar este tipo de
diagramas es poder establecer una prioridad en la toma de decisiones en una
organizacion. Evaluar todas las fallas, sabiendo si pueden ser resueltas o mejor

evitadas. (Gehisy, 2017)
Indicador 3: Histogramas

Segun Westreicher (2020) menciona que, es una representacion grafica de un

conjunto de datos estadisticos. Se agrupan en rangos numéricos o se basan en valores
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absolutos. Ademas, un histograma es entonces un histograma que ayuda a mostrar
como se distribuyen los datos de una muestra 0 un conjunto de estadisticas para

tomar las mejores decisiones.

Segun Gehisy (2017) menciona que, un histograma es un grafico que muestra la
frecuencia de un evento en una distribucion completa de datos. Los gréficos no se
pueden hacer con atributos, sino con variables medibles como peso, temperatura,
tiempo, etc. En resumen, un histograma es una representacion grafica de una variable
en forma de barras, donde el area de cada barra es proporcional a la frecuencia de los
valores representados. El eje vertical representa las frecuencias, y el eje horizontal
representa los valores de las variables, generalmente representando marcadores de

clase, es decir, entre los periodos de tiempo sobre los cuales se agrupan los datos.

Caracteristicas: En un histograma, los datos se muestran en una serie de rectangulos
de igual ancho y diferente altura. El ancho representa un intervalo en el rango de datos.
La altura representa el nimero de veces que aparece un valor durante este periodo. El

patrén de elevacion variable muestra la distribucién de los valores de los datos.

Sirve para: Todos aquellos estudios en los que es necesario analizar el patron de
comportamiento de un determinado fendmeno segun su frecuencia de ocurrencia.
Debido a su naturaleza gréafica, un grafico puede ayudar a identificar e interpretar
patrones que son dificiles de ver con una simple tabla de numeros y tienen valores

pequerios si no se ordenan y clasifican adecuadamente.

Permite agregar grandes cantidades de datos y comunicar informacion clara y

sencilla sobre situaciones complejas.
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Se utiliza como herramienta de trabajo tanto para procesos industriales como para

actividades rutinarias de gestion.

Permite:

a) Mostrar el patron de variacion.

b) Comunicar informacion visual acerca del comportamiento del proceso.

¢) Tomar decisiones acerca del punto en que se deben concentrar los esfuerzos para

lograr la mejora.
Los histogramas de frecuencias se usan con el objetivo de:
Conocer el grado de con que se puede satisfacer los requisitos de calidad.

Establecer o modificar las especificaciones del articulo y el nivel de calidad

aceptable (NCA).

Determinar los aspectos del proceso (ajuste y variabilidad) sobre los que se debe

actuar para lograr la calidad deseada.

Conocer la presencia de causas asignables (ajenas del proceso), lo que permite

detectar y tomar las medidas correctivas necesarias para eliminarlas.

Segun Herrera (2010) menciona que, para lograr la implementacion de procesos de
gestion de la calidad en las empresas, la norma ISO 9000 cuenta con 8 elementos que
pueden ser manejados para guiar a las empresas visionarias a hacer un buen trabajo
en su vida diaria, los cuales son los siguientes principios: Gestién de la calidad:
Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado en el
proceso, Enfoque de sistema para la gestion, Mejora continua, Enfoque basado en

hechos para la toma de decisiones, Relacion mutuamente beneficiosa con el
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proveedor.

Variable 2: Proceso administrativo

Segun Gélvez y Milla (2018) menciona que a través de los procesos administrativos,
se evaluara el resultado de la decision. Si el seguimiento y la evaluacion indican que
no se ha logrado el resultado deseado, deberd revisar el proceso de toma de
decisiones, que es un proceso de seguimiento, evaluacion y direccion, para ver qué
ha cambiado. Béasicamente, tendras un problema nuevo y tendras que hacer un

proceso de toma de decisiones diferente, pero desde una nueva perspectiva.

Segun Lopez (2019) menciona que el proceso administrativo es un conjunto de
etapas (planificacion, organizacion, direccion y control) cuya finalidad es conseguir los
objetivos de una empresa u organizacion de la forma mas eficiente posible. En palabras
aun mas sencillas, el proceso administrativo se compone de una serie de etapas que nos
ayudaran a conseguir los objetivos propuestos. El proceso administrativo es continuo.
No se trata de realizar cada una de las etapas y todo termina ahi. Cuando termina un
ciclo, se pasa al siguiente. Normalmente se utiliza para el objetivo general de la

empresa, objetivos particulares o incluso para proyectos menores.

Segun concepto.de (2022) donde menciona que El proceso administrativo es un
conjunto de funciones administrativas dentro de una organizacion u empresa que

buscan aprovechar al maximo los recursos existentes de forma correcta, rapida y eficaz.

Origen del proceso administrativo: El proceso administrativo fue detallado por
Henry Fayol, ingeniero frances, que describio sus fases y caracteristicas en su obra:

“Administracion industrial y general”.
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Fayol se baso en su experiencia dentro de la compafiia de hierro y carbon francesa,
Compagnie Commentry Fourchambault et Decazeville (alli ocup6 puestos técnicos y
luego gerenciales desde 1888 a 1918); y en sus estudios en el campo de la
administracion. Para Fayol, el factor humano es la pieza fundamental en el

funcionamiento de las empresas y el cumplimiento de metas y objetivos.

En Administracion industrial y general, establecio las seis funciones de toda empresa
industrial (técnicas, administrativas, contables, comerciales, financieras, de
seguridad) y defini6 a las funciones administrativas como las encargadas de
coordinar y sincronizar a las otras cinco funciones. Dentro de las funciones
administrativas desarrollé las cuatro etapas para un proceso administrativo eficiente
y correcto. Ademas, describi0 catorce principios para aplicar dentro de las empresas:
jerarquia de mando, orden, disciplina, equidad, division del trabajo, justa
remuneracion, trabajo en equipo, iniciativa, estabilidad del personal, unidad de
direccién, centralizacion, subordinacién del interés particular al general, autoridad y
responsabilidad y unidad de mando. Su obra funciona como base de muchas
organizaciones y empresas y se centra en tres aspectos fundamentales: la aplicacion del

proceso administrativo, los principios técnicos y la division del trabajo.

Dimensiones

Dimensién 1: Planeacion

Segun Quiroa (2021) menciond que la planificacion administrativa es la primera
etapa del proceso administrativo. Durante el proceso de planificacion se establecen
las metas y objetivos que se espera alcanzar. Ademas, se identifican las politicas y
procedimientos que se implementaran para orientar las actividades futuras que realizara

una organizacion. Sin duda, la planificacion administrativa es una de las
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etapas mas importantes del proceso administrativo. Asi, en esta etapa se han
identificado las estrategias que regiran todas las acciones que debe realizar la
empresa para lograr un resultado exitoso. En efecto, las estrategias identificadas en la
planificacion pueden ser de corto, mediano y largo plazo. Por lo tanto, una buena
planificacion ayuda a una empresa a utilizar sus recursos de manera eficaz. Del
mismo modo, la planificacion le permite definir objetivos claros y establecer
actividades que permitan lograr resultados. En otras palabras, la planificacion establece
objetivos y los pasos a seguir para alcanzarlos. La planificacion define qué, como,
cuando, dénde y cuanto le costara a la organizacién alcanzar sus objetivos. Importancia:
No cabe duda de que la planificacion de la gobernanza es fundamental para el buen
funcionamiento de cualquier organizacion. Esto se debe a que la planificacion te ayuda
a anticiparte a las contingencias, cambios y riesgos que puedan surgir en el futuro.
Principios de la planeacion administrativa

Los principios de la planeacion administrativa son los siguientes:

Racionalidad: El principio de racionalidad implica que la planificacién debe hacerse
sobre la base de criterios razonables y féacticos. Esto, para hacerlo posible. En otras
palabras, lo que se plane6 se puede lograr. Coherencia: todos los planes deben estar
integrados y coordinados en un plan maestro. Esto es necesario para que el proceso
de implementacion sea completo y todos los involucrados sigan las estrategias del plan
maestro. La coherencia requiere que todos los planes especificos se rijan por el plan

general. (Quiroa, 2021)
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Flexibilidad: La flexibilidad permite modificar el plan y adaptarlo a los cambios. Todo
ello con el fin de que se mantenga en el tiempo. Esto le da tiempo para hacer frente a

lo inesperado. (Quiroa, 2021)

Precision: Preciso significa que todas las sucursales y divisiones deben realizar

actividades de acuerdo con lo establecido en el plan. (Quiroa, 2021)

Compromiso: ElI compromiso define el nivel de responsabilidad que debe asumir
cada &rea para lograr la implementacién exitosa de lo planificad. (Quiroa, 2021)
Ventajas

Las ventajas principales de la planeacién administrativa son:

Todos los esfuerzos y todas las acciones se enfocan en el alcance de los resultados.
Las tareas y actividades se realizan coordinadamente y resultan efectivas.

El trabajo se hace mas eficiente y productivo.

La planeacidn se anticipa a la necesidad de cambio.

Se fijan con anticipacion los gastos y los tiempos necesarios para llevar a cabo cada
tarea o cada accion.

Se establece el tiempo y el orden de cada actividad.

Desventajas

Entre las principales desventajas de la planeacion administrativa encontramos:

Puede generar retrasos en las acciones y actividades.

Entorpece y puede anular la iniciativa de los directivos y del personal. El plan puede
hacer que el trabajo y las tareas se realicen de forma rigida.

Altera la relacion costo beneficio, es decir, el costo de la planeacion puede resultar

mas alto que el beneficio alcanzado.
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v Puede perderse el enfoque del futuro de las acciones, al concentrarse mas en la
realizacion presente. Esto implica que se le da mas valor al momento presente que al
futuro.

v/ Los resultados finales pueden afectarse por los cambios y los riesgos futuros.
Finalmente, se puede decir que la planificacion administrativa es fundamental para el
buen funcionamiento de una organizacion. De hecho, es la primera etapa del proceso
administrativo. La planificacion le permite disefiar las estrategias mas eficaces para
lograr sus objetivos. Todo ello facilita la toma de decisiones en el uso mas eficiente
de los recursos y orienta los esfuerzos de directivos y empleados.

Indicador 1: Compromiso

Segun Morales (2020) menciona que el compromiso organizacional hace referencia
al compromiso, valga la redundancia, que tiene un empleado con una organizacion
de la que forma parte. Es decir, la afinidad que presenta un empleado con su
empresa, asi como con sus objetivos. EI compromiso organizacional comienza a
ganar relevancia para la academia tras la publicacion del estudio llevado a cabo por
Lodahl y Kejner, en 1965. Tras la publicacion de dicho estudio, el compromiso
organizacional ha sido un campo de estudio fundamental en el mundo de la economia
de la empresa. Este suele estar muy relacionado con la motivacion de los empleados,
ya que, en cierta forma, la motivacion esta ligada al compromiso organizacional. Si
un empleado no estd motivado, en este contexto, podria no estar comprometido con
su organizacion. En este sentido, otros autores definen este concepto como la
identificacion psicoldgica de un individuo con la organizacion en la que desempefia
su carrera laboral. A su vez, para autores como Michael Porter, supone el grado de

aceptacion que presenta un empleado respecto a las metas y los valores de la
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empresa, asi como el deseo del propio empleado de seguir desempefiando sus funciones
dentro de dicha empresa.

Indicador 2: Unidad

Segun Lopez (2020) menciona que la unidad de mando es un principio de gestion
acufiado por Henri Fayol, el cual indica que un empleado debe recibir 6rdenes de un
unico superior. Uno de los 14 principios de la administracion de Henri Fayol es el de
unidad de mando. La importancia de este principio radica en que su ausencia puede
afectar a los demas principios. Principios como el de autoridad y disciplina se ven
comprometidos. En este sentido, una de las principales amenazas de este principio es
la dualidad de mando. La dualidad de mando es una situacion en la que dos
superiores tienen poder para dar 6rdenes a un subordinado o empleado de escala
inferior. O, visto desde otra perspectiva, cuando un empleado puede recibir y debe
cumplir las ordenes de dos superiores. Por tanto, el fayolismo no contempla la
posibilidad de la dualidad de mando. Entiende que no es efectiva y que acarrea
problemas. Por un lado, al empleado que no sabe a quién debe hacer méas caso y por
otros entre los dos superiores que podrian establecer una especie de lucha por hacerse
demostrar su autoridad.

Dimensién 2: Organizacion

Segun economipedia.com (2017) menciona que, una organizacion es una asociacion
de personas que se relacionan entre si y utilizan recursos de diversa indole con el fin
de lograr determinados objetivos o metas. Es una estructura ordenada donde
coexisten e interactian personas con diversos roles, responsabilidades o cargos que
buscan alcanzar un objetivo particular.

Tipos de organizaciones
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Las organizaciones se pueden clasificar de diversas formas. A continuacién, vemos
algunas de las mas relevantes:

Segun la estructura: Las organizaciones pueden clasificarse en formales e informales.
A grandes rasgos, la primera es planificada y cuenta con una estructura jerarquica
definida junto con normas de funcionamiento. La segunda, en tanto, nace de manera
espontanea por la afinidad de las personas y el descubrimiento de intereses
comunes.

Asi, por ejemplo, una empresa que produce calzado es una organizacion formal ya
que esta definida por la administracion central. Los cargos y responsabilidades se
encuentran detallados en documentos escritos y deben ser conocidos por todos. Al
mismo tiempo, en la misma empresa, podemos encontrar una organizacion informal,
en donde surgen afinidades y enfrentamientos entre las personas. Cada persona tiene
una posicion en el grupo social, pero esta es informal (no explicitada en
documentos).

Segun su localizacion: Pueden ser locales, nacionales e internacionales. Asi, por
ejemplo, un club deportivo puede ser local (solo de Aranjuez), mientras que una
organizacion como la Organizacién de las Naciones Unidas es internacional.

Segun su tamafio: Pueden ser pequefias, medianas o grandes. Para definir el tamafo
relativo se pueden utilizar diversos criterios. Por ejemplo, en el caso de las empresas,
la Comision Europea recomienda la utilizacion simultanea de dos criterios: El
numero de trabajadores y el ingreso (o patrimonio en su defecto).

Segun su propiedad: Pueden ser de propiedad publica (del Estado o gobierno) o
privada (de personas comunes o juridicas). Por ejemplo, los municipios son parte del

gobierno, mientras que una empresa lechera puede ser de propiedad de privados.

38



Dentro de las organizaciones publicas, a su vez, encontramos las empresas estatales,
los entes reguladores, los ministerios, el parlamento, los juzgados, entre otros.
Igualmente, dentro de las organizaciones privadas, se pueden distinguir las empresas
privadas, las organizaciones no gubernamentales, entre otros.

Segun su fin: Pueden ser con o sin fines de lucro. Por ejemplo, los bancos tienen animo
de lucro, mientras que las organizaciones de ayuda humanitaria no.

Segin Pacheco (2022), menciona que son entidades sociales que permiten la
asociacion adecuada de personas, que son capaces de interactuar entre si para
contribuir segun sus experiencias y relaciones hacia el logro de metas y objetivos
especificos. Las empresas son objeto de estudio en la ciencia de la gestion y otras
disciplinas como la economia, la comunicacion, la psicologia y la sociologia.
Caracteristicas

Este tipo de organizacion comprende diversas caracteristicas importantes como las
siguientes:

Caracter especifico

La estructura debe disefiarse de acuerdo con la empresa y la funcién de sus
peculiaridades.

Caracter dinamico

Una organizacion eficaz puede desarrollar cambios permanentes. En este caso, la
estructura debe incluir cierta flexibilidad para poder hacer frente a posibles cambios en
el futuro.

Carécter humano

En el disefio de la estructura es necesario tener en cuenta las competencias de las

personas que integran la empresa.
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Fundamentos basicos de la organizacion
Los fundamentos que se muestran a continuacion, son de gran importancia para la
organizacion:

v/ Es un medio que establece la mejor forma de lograr los objetivos de un determinado

grupo social.

v/ Evita la deficiencia y la lentitud en las actividades, disminuyendo los costos y
aumentando la productividad.
v/ Es de caracter continuo, ya que las empresas y sus recursos estan sujetos a

constantes cambios.

v Proporciona los métodos necesarios para el desempefio de las actividades de forma

eficiente.

v/ Elimina o disminuye la repeticion de esfuerzos una vez que se asignan las
funciones y responsabilidades.

v/ Principios esenciales de la organizacion de administracion
Principios de la organizacion
Dependiendo del propoésito de la empresa, se deben tener en cuenta los siguientes
principios:
Objetivo: Toda actividad que se establezca en la empresa debe estar alineada con sus
fines y propositos.
Especializacion: Este trabajo fue establecido por Adam Smith hace unos 200 afios.
Resulta que las operaciones se pueden realizar mas facilmente si su relacion esta
claramente delimitada y limitada.
Jerarquia: Deben establecerse centros de autoridad para permitir el intercambio de

informacidn necesaria para lograr los objetivos.

40



Equivalencia de autoridad y responsabilidad: Cada nivel de responsabilidad debe
corresponder al nivel de autoridad para cumplir con dicha responsabilidad.

Proceso de la organizacion en administracion

El procedimiento busca organizar y establecer la estructura mas eficaz utilizando
principios de gobernanza especificos. Una empresa eficaz debe satisfacer las
necesidades objetivas de cada empleado para que sean conscientes de sus deberes y
realicen sus actividades en la empresa con el menor esfuerzo, el menor costo y la menor
cantidad de esfuerzo para lograr el mejor desempefio. En este caso, los pasos
especificos en el proceso de organizacién son:

— Identificar las funciones y actividades imprescindibles para alcanzar los
objetivos fundamentales.

— Realizar un organigrama funcional que determine las diversas funciones o
actividades que debe llevar a cabo la empresa.

— Especificar las funciones con sus deberes correspondientes a cada uno de
los cargos que existen dentro de la empresa.

— Escoger al personal capacitado para los diferentes cargos.

— Realizar un manual de la empresa y uno descriptivo de las diferentes clases
de cargos, con sus correspondientes funciones y actividades que cada
empleando debe desempefiar.

— Crear reglas y procedimientos para la realizacion de las diversas actividades

que cada empleado debe realizar en su puesto.

Indicador 1: Innovar
Segun Peird (2019) menciona que la innovacion es un proceso que modifica elementos,

ideas o protocolos ya existentes, mejorandolos o creando nuevos que
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impacten de manera favorable en el mercado. La innovacion es un concepto muy ligado
al ambito empresarial. Innovar es mejorar lo que existe, aportando nuevas opciones que
suplan las necesidades de los consumidores, o incluso crear nuevos productos con el
fin de que tengan éxito en el mercado. A través del conocimiento de los productos, del
mercado, del aporte de valor de la empresa, de las necesidades de los consumidores se
pueden establecer una serie de cambios y criterios para innovar en ellos y que sean
utiles en el mercado.

Indicador 2: Vision y Misién

Segun Quiroa (2020) menciona que la mision, la vision y los valores de una empresa
constituyen los elementos que la identifican, puesto que los valores indican los
propositos que definen la mision y vision y estas le dan la razon de por qué y para
qué existe. Por tanto, definir una mision y vision clara y precisa para la empresa es muy
importante, ya que esto le ayudara a alcanzar con éxito los objetivos propuestos. Estos
elementos le dan vida a la empresa, justificando su existencia e indicando el proposito
de para qué se establecié. Ademas, la mision, la vision y los valores se convierten en
la base sobre la cual se deben desarrollar las estrategias que la empresa tiene que

implementar para lograr el crecimiento y el éxito.

Dimensién 3: Direccion

Segun Sanchez (2021) menciona que la direccion administrativa es el conjunto de
funciones existentes en una organizacion, que buscan la toma de decisiones y
estrategias favorables para la misma. En el ambito empresarial y de la gestion de las
organizaciones, la direccion administrativa comprende una fase vital para la empresa.
Las funciones administrativas enfocadas a la toma de decisiones se engloban en la

misma. En ese sentido, este tipo de direccion supone la necesidad de concentrar, en
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una determinada estructura, la capacidad de liderar y gestionar el porvenir de una
compafiia. Por ello, esta fase de gestion empresarial se basa en gran medida en la
recopilacion de informacién acerca del funcionamiento de una organizacion. La
valoracion e interpretacion de dicho material econdmico y coyuntural debe permitir
al gestor la adopcidn de medidas y estrategias empresariales beneficiosas o de éxito.
A su vez, la direccion administrativa asume la labor de guiar y coordinar al resto de

departamentos pertenecientes al organigrama de la sociedad en cuestion.

Rasgos principales de la direccién administrativa

Los procesos administrativos propios de la labor de direccion relnen una serie de

caracteristicas fundamentales:

Responsabilidad: La direccion debe asumir las posibles consecuencias

empresariales derivadas de la toma de decisiones inherente a su posicion.

— Capacitacion gestora: Dentro de las funciones administrativas derivadas de la
direccién, se presupone una determinada cualificacion profesional para la

gestion de equipos y un perfil usualmente directivo.

— Liderazgo: La direccion administrativa exige valores de gestion y toma de
decisiones centralizadas en figuras emprendedoras o lideres profesionales.

— Visién estratégica: La direccion afronta el futuro de una corporacion,
buscando su supervivencia econdémica en su respectivo entorno, asi como la

consecucion de beneficios econdmicos.

Funciones principales de la direccién administrativa

En el dia a dia de un gestor administrativo, existen algunas funciones destacadas:
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— Valoracion de alternativas: Para la correcta toma de decisiones, la direccion
valora alternativas o posibilidades empresariales distintas.

— ldentificacién de oportunidades o imprevistos: Tanto para bien como para
mal, los directores administrativos cuentan con la responsabilidad de
anteponerse a imprevistos, asi como de aprovechar oportunidades o posibles
nichos de mercado.

— Creacidn de estructuras y equipos: Mediante labores de reclutamiento, desde
la direccion se crean estructuras de empresa adaptadas a las necesidades de la
organizacion.

— Habilidades comunicativas: En muchos casos, es la direccion la parte
organizacional encargada de asumir labores de comunicacion y traslado de
datos o puntos de vista de una empresa. Asi sucede al ser considerados como

maximos responsables.

La direccion administrativa aplicada a la realidad

En el d&mbito de la economia es posible localizar distintos ejemplos de direccion
administrativa. Estos dependeran del entorno que se observe, ya que son
identificables tanto en sectores publicos como privados. Ejemplo de ello seria la
figura de un gestor administrativo comun, cuyas funciones se identifican con las de
esta etapa administrativa. Esto es extensible a otros conceptos como juntas directivas,
consejos de administracion o incluso la labor de un CEO. Alternativamente, la
direccion administrativa es aplicable a un contexto publico en la figura de altos
cargos de un estado. Ministerios, direcciones generales o incluso cupulas de gobierno

son susceptibles de valorarse de este prisma.
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Indicador 1: Toma de decisiones

Segun Arias (2020) menciona que la toma de decisiones en una empresa tiene como
fin decidir sobre las posibles alternativas de una oportunidad o soluciones a un conflicto
de manera que se alineen con los objetivos corporativos. Todos los dias el empresario
debe tomar decisiones y una forma eficiente de hacerlo es conocer como hacerlo. Para
Ilevar a cabo esta parte esencial de su trabajo debe saber qué sucede, como ha surgido,
por qué ha ocurrido 0 qué quiere conseguir. Este proceso es esencial en mercados
globales y cambiantes. Por eso veremos algunos aspectos importantes a tener en cuenta.
El primer paso, que a su vez es el mas importante, es conocer diversos puntos de vista
sobre el problema a resolver. Tener reuniones con los directores implicados e incluso
con el resto de empleados (siempre que sea posible) es fundamental. Dicen que cuatro
0jos ven mejor que dos y esto, en las empresas, es totalmente cierto. También hay que
analizar el marco econdmico-legal en que nos encontramos y para eso, necesitamos
informacién lo mas completa posible. Eso si, esta debe ser veraz, Util, relevante y
consistente. No creamos todo lo que leemos o0 vemos y seamos criticos. TU conoces tu
sector, a tus clientes y tus productos o servicios mejor que muchos. Por tanto, si algo
no te cuadra es porque puede que no sea cierto.

Dimensién 4: Control

El control es la etapa del proceso administrativo mediante la cual se establecen
normas para evaluar los resultados obtenidos, o las etapas: normatividad, medicion,

correccion, retroalimentacion. (Arianinnita, 2017).
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Caracteristicas.

El control administrativo es esencial para cualquier pequefio 0 mediano negocio en

crecimiento porque ayuda a los lideres a verificar los errores e implementar acciones

correctivas, minimizando la desviacion de los estdndares y manteniendo la

administracion del proyecto por el camino correcto. Con un escenario de este tipo, es

muy probable que el negocio logre sus objetivos. (Arianinnita, 2017).

El control administrativo con ayuda de las tecnologias empresariales y la

transformacion digital es importante porque:

v/

Permite crear y ejecutar conocimientos relevantes sobre la forma correcta de
utilizar y optimizar los recursos que estan disponibles para operar una
organizacion.

Otorga efectividad al esfuerzo humano.

Permite el crecimiento sostenible.

Genera informacion relevante sobre la forma correcta de tratar los recursos
operativos, especialmente los recursos humanos que son un elemento
indispensable en cualquier organizacion y deben ser atendidos por su reflexion y
posible migracion a otras organizaciones.

Mide el desempefio y crea informacion relevante para realizar los cambios
relevantes que mejoran el funcionamiento de las organizaciones.

Reduce los costos operativos.

Tipos de control

Existen varios tipos de control administrativo que los gerentes pueden implementar

en sus negocios. Lo ideal, es que estos controles se apliquen dependiendo de las
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necesidades del negocio y de la etapa de crecimiento en el que se encuentre. Veamos

cuales son:

Control preventivo: El control preventivo se realiza antes de hacer alguna accion o
poner en marcha algin proyecto relevante para el negocio. La funcion de este tipo de
control es garantizar que el proyecto en cuestion se lleve a cabo tal y como ha sido

disefiado y sin correr ningun tipo de riesgo. (Arianinnita, 2017).

En este control, él o los encargados verifican la disponibilidad de todos los recursos

necesarios para el proyecto tal y como: recursos econdmicos, talento humano, etc.

Control recurrente: Es un tipo de control que se lleva a cabo una vez puesto en
marcha el proceso o proyecto con la intencion de garantizar que todo se este
desarrollando de manera correcta, supervisando todas las etapas y asegurando que la

calidad o la seguridad no esté comprometida. (Arianinnita, 2017).

Control de retroalimentacion: Un tipo de control ideal para llevar a cabo una vez
finalizado el proceso, proyecto o actividad. Se realiza con el fin de obtener informacion
sobre los resultados, el desempefio del proceso y las posibles mejoras que podrian

implementarse. (Arianinnita, 2017).

Propésito del control

La importancia de la organizacién empresarial y el control administrativo nunca debe
pasarse por alto. Este concepto engloba la estructuracion, organizacion e integracion
de los recursos y unidades organizativas de una empresa, asi como el establecimiento
de las atribuciones y las relaciones entre ellas. Cuando este tipo de controles se
Ilevan a cabo, los lideres son capaces de hacer un uso mas eficiente de los recursos

de la empresa para desarrollar tareas y actividades en la consecucion de los objetivos.
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Esto también permite obtener una mejor coordinacién entre las diferentes escalas de

la empresa, y un mayor control sobre el trabajo del personal. (Arianinnita, 2017).

Indicador 1: Accién Correctiva

Segun Torres (2019) menciona que las acciones correctivas representan una
propuesta de mejora que planteas como consecuencia de haber estudiado la CAUSA
de una no conformidad detectada en tu organizacién. Se trata de una solucion que ha
sido estudiada y que se plantea para eliminar la CAUSA de una no conformidad. Una
accion correctiva siempre debe atacar la CAUSA raiz de la aparicion de una no
conformidad, de esta forma podras asegurarte que no aparecera mas esa desviacion o
no conformidad en tu empresa. Como puedes imaginarte la clave, y el quid de la
cuestion a la hora de establecer las acciones correctivas, es analizar las causas reales
y de raiz que estan originando no conformidades dentro de tu organizacion. Si las

identificas, la solucion a implementar, es decir la accion correctiva, sera muy facil.

Segun 1SO 9000 (la norma que establece el vocabulario 1SO 9001) una accién

correctiva es:

3.12.2 accién correctiva:
Accion para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.9) y evitar que vuelva a ocurrir.

Nota 1 alaentrada Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2 a la entra a accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir, mientras que la accion preventiva (3.12.1) se toma para
Nota2 alaentrada La 1 t 1g T 1t 1 tiva (3.12.1 t
prevenir que algo ocurra.

Nota3 alaentrada Este término es uno de los términos comunes y definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestiéon que se
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC. La definicién original
se ha modificado afiadiendo las notas 1 a 2 a la entrada.

Fijate como la propia norma nos dice que puede haber mas de una CAUSA que esta
originando una no conformidad. Si esto ocurriese en tu organizacion deberas estudiar

si con una sola accion correctiva eliminas esas CAUSAS o deberas implementar
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tantas acciones correctivas como CAUSAS has identificado en la no conformidad

detectada. Torres (2019)

Indicador 2: Coordinar

Segun Quiroa (2021) menciona que la coordinacion en la administracion es el
instrumento que permite integrar las funciones independientes de todos los
departamentos de una empresa. Esto, con el fin de alcanzar eficientemente las metas
establecidas. Sobre todo, la coordinacion es un proceso muy importante porque
ayuda a que la informacion se maneje de forma armoniosa y para poder realizar un
trabajo cooperativo. En una empresa cada persona desarrolla un trabajo diferente. Pero,
estas tareas se deben relacionar de forma eficiente si se quieren alcanzar los resultados
propuestos. Al sincronizar las acciones de todas las personas, se facilita el proceso del
trabajo y sus resultados. Por esa razon, la coordinacion es un proceso de mucha
importancia para cualquier organizacion. De este proceso dependera el éxito o el

fracaso en el logro de las metas establecidas.

2.3  Marco conceptual

Calidad: Peir6é (2020) La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y
que define su valor, asi como la satisfaccion que provoca en un sujeto. La
definicion de calidad puede variar. Se trata de un concepto subjetivo, ya que, si le
preguntas a alguien sobre lo que percibe por calidad, probablemente sea diferente a
lo que otro considera. Por ejemplo, una persona puede pensar que un vehiculo tiene
una calidad notable, en cambio otra puede disentir y considerar que otro coche

diferente es de mas calidad que el anterior que propone el individuo.

Gestion de Calidad: Chicana (2017) Indica que la gestion de calidad es una de las
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herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las
actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de
las metas de las organizaciones. (p.36).

Proceso administrativo:

Segun Lopez (2019) menciona que el proceso administrativo es un conjunto de etapas
(planificacion, organizacion, direccion y control) cuya finalidad es conseguir los
objetivos de una empresa u organizacién de la forma mas eficiente posible.

Eficacia:

Segun Sanchez (2019) En términos econdmicos, la eficacia es la capacidad de una
organizacion para cumplir objetivos predefinidos en condiciones preestablecidas.
Es pues la asuncion de retos de produccién y su cumplimiento bajo los propios

parametros propios.
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I1l.  HIPOTESIS

Segun Sampieri (2019) menciona que la investigacion descriptiva busca identificar
atributos importantes de las personas, grupos de personas o cualquier otro fenémeno
que sea objeto de analisis, la descripcion es medir, en la investigacion descriptiva
solo se selecciona una serie de preguntas y cada pregunta se mide de manera
independiente, por lo que se determina que en la investigacion descriptiva no se plantea
una hipotesis, solo se formula cuando se predice un valor.

En la presente investigacion titulada “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa polleria Aguaytia en
la provincia de padre abad, 2020, no se planted hipdtesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizd en la investigacion fue No experimental, transversal y

descriptivo.

Segun Herndndez & Mendoza (2018) en su libro metodologia de la investigacion nos
dicen: Los estudios de correlacion pueden medir dos 0 mas variables y a su vez pueden
ver su relacion con los sujetos, analizando asi. En general, no son empiricos porque

pretenden responder preguntas sin modificar las variables de busqueda.

No experimental:

El disefio de la investigacion fue no experimental segun Porres (2020) donde el autor
menciona que no determinan la aleatorizacion, manipulan variables ni comparan
grupos, se observa lo que ocurre naturalmente, no interfieren de ninguna manera,
también menciond que no absorben manipulaciones efecto experimental, por lo que
se utiliza el disefio de no experimental seccidn transversal.

Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a las variables de Gestion
de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector
servicio: caso empresa polleria Aguaytia en la provincia de padre abad, 2020; solamente
se observd conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Transversal:

Segun Mufoz (2018) sefialdo que los estudios transversales recopilan informacion
rapidamente, a diferencia de otros estudios, y que estos estudios, a su vez, describen

solo variables ambientales y ocurrencias y sus correlaciones en un momento dado.
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Fue transversal, porque el estudio de investigacion fue gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa
polleria Aguaytia en la provincia de padre abad, 2020. Se desarroll6 en un espacio de

tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente el afio 2020.

Descriptivo:

Segun Naghi (2017) nos informa que las investigaciones son descriptivas ya que con
esta forma de estudio se puede saber donde, cudndo y como del objeto de estudio es
decir se encarga de puntualizar las caracteristicas esenciales de la poblacion que se
esta estudiando (p.91).

Fue descriptivo porque se describi6 las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicio:

caso empresa polleria Aguaytia en la provincia de padre abad, 2020.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

Segun Toledo (2019) nos indica que la poblacion se podria definir como el conjunto
de personas u objetos que tienen caracteristicas similares, ya que cuando se lleve a cabo
la investigacion debe de tenerse en cuenta las principales caracteristicas esenciales al
seleccionarse la poblacién de estudio (p.5).

La poblacion estuvo conformada por todos los 15 trabajadores de la Polleria
Aguaytia, cuyo RUC es: 10040174236, con domicilio fiscal en el Jr. Simon Bolivar
130, del distrito de Padre Abad, provincia de Padre Abad del departamento de

Pucallpa- Perd.
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La muestra

Segun informa Toledo (2019) nos dice que la muestra es una parte de la poblacion es
decir esta conformada por un tamafio proporcional de la poblacion que reflejan
caracteristicas similares, que se selecciona para obtener la informacion con la que se

va a trabajar. (p.10).

La muestra fue de tipo censal, estuvo conformado por 15 trabajadores, la cual estuvo
integrada por 1 representante y 14 trabajadores de la Polleria Aguaytia, en el Jr.
Simén Bolivar 130, del distrito de Padre Abad, provincia de Padre Abad del

departamento de Pucallpa- Perd.

54



4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Fuent ITEM Escala
. L . . e
Variabl Definicién Dimensio Definicién operacional Indicadores de. .
es conceptual nes medici
on
La dimension elemento se medird con sus Indicadores |» Gestién de ¢Conoce el término Gestion de Calidad? o
Segin Becerra “satisfaccion del cliente, liderazgo, participacion de personal, | calidad tSe ) ILLa gestlor; de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
cond i inua’ utili acni * Rendimiento omo a empresas
(2019) “sefiala el y la mejora continua” utilizando la técnica de la encuesta y el _ : . o
: : ; ; - Mejora como ¢La empresa desarrolla la mejora continua?
que ,eI S'Stema_ de nstrumento Cuestionario. Monroy (2019) continua fuente ¢La empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente?
gestion de la calidad . Satisfaccional | de La empresa se enfoca basdndose en los procesos para la
es aquella parte del | glementos cliente inform | mejora continua
sistema de gestion . Procesos de acion ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
Gestion | relacionada con la Mejora los trazados por la organizacion? o '
de calidad, y es una . Objetivos y datos ;Erlzlllgirtfa%gﬁamfegma la cultura de calidad siendo ejemplo
; i propor ?
calidad herramlenta que metas cionad ¢La empresa cree que es importante realizar el analisis FODA,
permite formar una + Culturade os por | enlaempresa?
calidad .
pasiwie ACi La dimension herramienta se medira con sus indicadores “El |, p; el ¢La empresa hace uso de la herramienta diagrama de flujo?
organizativa de facil ; v di ; i ~ Diagramade | represe | .\ 3 empresa hace uso de la herramienta diagrama de Pareto?
manejo mediante el diagrama de flujo y diagrama de Pareto, histograma” utilizando flujo ntante. QLa emgresa hace Uso do a herramionta His%ogramaﬂ ‘
icaf Herramient écni i i i ’ i ¢ ? -
dlsbeno de procesos, as Eet:zncglr:ggzd(ezz)alg?cuesta y el instrumento cuestionario. Segtn |, Diagrama de Se ¢La empresa hace uso de la herramienta Analisis FODA? Likert
subprocesos y Pareto
actividades.” e Hi encuest
Histograma o a
o ) |+ Compromiso | fodos . . .
Planeacion Es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia |, \jpidag los 15 | ¢la empresa utiliza el proceso de planeacion para
Galvez 'y Milla donde se dirige la empresa, etapas de planeacion (planeacion grabaja su gestion?
Proceso | (2018). “A través de estrategia, Vision, Filosofia, Mision, Obijetivos, Politicas, || | o' | ;Laempresa revisa el proceso de planeacion?
s los procesos estrategias, programa y presupuesto. Maikari (2012). . vision y ¢cLa  empresa desarrolla el proceso de
administ adrrlnnlstratlvos Ise Organizaci gcsmlged:;eémm:cl;og n?erée:;:ez?:c;ss gu;ur&sngag%nrlzrr;gr?eggcgﬁ misién organizacion en su gestion? ) o
rativos | Svaluar 051 6n € GINge 'a empresa, etapas de planeacion (planea ¢La empresa se gestiona seglin su mision, visién
resultados de la estrategia, Vision, Filosofia, Mision, Objetivos, Politicas, T q valores?
decision.  Si el estrategias, programa y presupuesto. Maikari (2012). ° domf’.‘ ne ¥L oo realiza el pr de direccién par
seguimiento 'y la Es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo I\/TC'I[?'IO €s ¢lae pl esa t(?a,l ,)a €l proceso de direccion para
evaluacion indican L mediante la conduccion y la orientacion del factor humano y otivacion mejorar a gestion i 3
que los resultados Direccion el ejercicio del liderazgo, sus etapas son: Toma de decisiones, » ¢La empresa Conf[ro_la a las diferentes areas para
buscados no  se motivacion, supervision, comunicacion, liderazgo. Maikari |~ é)cr(;:ac::rt]iva el logro de los objetivos?

lograron, necesitara

(2012).
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revisar el proceso de
decision, el cual es
un  proceso  de
seguimiento,
evaluacion y
orientacion, para ver
qué estuvo mal.”

Control

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo
mediante la conduccién y la orientacion del factor humano y
el ejercicio del liderazgo, sus etapas son: Toma de decisiones,
motivacidn, supervision, comunicacion, liderazgo;

> Coordinar

¢La empresa desarrolla la toma de decisiones
segun la direccién de la gestién?

¢La empresa desarrolla el proceso de control en
la gestién?

¢La empresa toma acciones correctivas ante
algun problema en la gestion?

56




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La investigacion utilizo la técnica denominada la encuesta.

Segin Concordia (2020) menciona que la técnica se basa en conjuntos de
procedimientos metodoldgicos y sistematicos cuyo objetivo es garantizar la
operatividad del proceso investigativo, es decir, son informaciones y conocimientos
para resolver preguntas.

Instrumento

Para la recopilacion de informacion se utilizd el instrumento denominado
cuestionario de forma estructurada con 21 preguntas en escala Likert (ver anexo 2), que
estuvo en funcion a los objetivos especificos planteados y de la definicion
operacional de las variables.

Segun Sanchez (2020) donde menciona que el instrumento es la técnica de medicion
y recoleccion de datos que tienen distintos formatos, los instrumentos son variedades
para documentar el aprendizaje de conocimientos, habilidades, formularios,
cuestionarios, escalas de opinién y listas de verificacion.

4.5. Plan de andlisis

Segun Arispe (2021) comenta que el plan de analisis es una fase que se realiz6 después
de la recoleccion de la informacion, durante la ejecucion de la investigacion es
planificada con antelacién, considerando lo que hara, en qué consistira y cémo se

ejecutara, también el analisis es una hoja donde se realizara una encuesta.
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Después de obtener los datos, se elabord un plan de andlisis de acuerdo a la presente
investigacion mediante la confeccion de una base de datos, asimismo también para su

posterior redaccion se hizo uso de las siguientes herramientas:

a) Hojas de célculo Excel.

b) Software SPSS.

c) Editor de textos de Microsoft Word.

d) PDF

e) Power Point
La informacion que se obtuvo de la investigacion fue ordenada mediante la
confeccion de una base de datos en Excel, luego para el andlisis estadistico de las
encuestas se utilizé el Software (SPSS); después para la entrega de la investigacion
de convirtié en PDF y se envi0 para su verificacion y finalmente, para la exposicion de

los resultados se utilizé el programa Power Point.
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4.6.

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS ENUNCIADO DEL VARIABLES INSTRUMENTOSY | PLAN DE ANALISIS
PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA TECNICAS
Gestion de calidad vy l. OBJETIVO GENERAL Plan de analisis:
. ¢Como es la Gestion de VARIABLE 01 POBLACI Disefio de INSTRUMENTO
eficacia de los procesos calidad v eficacia de los | DEteMinar la gestion de calidad y ON la Se utilizo los siguientes
administrativos  en las y eficacia de los procesos administrativos Investigaci Cuestionario programas informaticos
procesos  administrativos | oy Jas MYPES del sector servicio: caso Gestidn de calidad Polleria on: para el desarrollo de la
mypes del sector servicio: | o, a5 MYPES del sector empresa Polleria Aguaytia en la provincia Aguaytia en o Investigacion:
lleri - de Padre Abad, 2020 la provincia |  El disefio . :
caso  empresa  polleria | servicio: caso empresa : usado fue TECNICA - Microsoft Excel
aguaytia en la provincia de | polleria Aguaytia — Pad c VARIABLE 02 (:)eg’adre no - Software SPSS
guay p olleria Aguaytia — Padre | 1 1 OBJETIVOS ESPECIFICOS Abad, 2020 | oy eriment Encuesta - Microsoft Word
padre abad, 2020 Abad, 2020? B . _ o al, -PDF
1. Identificar la gestion de calidad en las | Procesos administrativos Transversal - Microsoft Power Point
MYPES del sector servicio: caso
empresa Polleria Aguaytia - Padre MUiSTR descriptivo
Abad, 2020. de t
2. Detallar la eficacia de los procesos 15 propuesta
admlnlstrat!v_os en las MYPES d?I encuestados
sector servicio: caso empresa Polleria entre ellos
Aguaytia - Padre Abad, 2020. 1
3. Elaborar una propuesta de mejora de la representan
gestion de calidad y eficacia de los tey 14
procesos  administrativos en las trabajadore
MYPES del sector servicio: caso sdela
empr_esa} Polleria Aguaytia en la Polleria
provincia de Padre Abad, 2020 Aguaytia.
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4.7.  Principios éticos

En el desarrollo del informe de investigacion, se aplico los principios éticos que

orientan la investigacion (Uladech Catdlica, 2019b), anexada en el Cadigo de Etica

para la Investigacion, bajo la Resolucion N° 0973-2019-CU de la universidad.

Proteccion a las personas: Se respet0 y se protegio a las personas que fueron
encuestadas, es por ello gque el estudio se desarrollé con el consentimiento de los
colaboradores, quienes recibieron cuestionarios que ayudaron al estudio a alcanzar
sus objetivos. La investigacion tuvo como muestra a los trabajadores de la Polleria

Aguaytia en la provincia de Padre Abad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se cuidé al medio ambiente,
reutilizando el papel para la recoleccion de la investigacion y elaboracién del
proyecto de investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: En la realizacion a la
investigacion se tuvo en cuenta el consentimiento de cada persona involucrada
en la encuesta, por lo tanto, fue un deber brindar informacion sobre los
propositos y finalidades de la investigacion que se desarrolle.

Beneficencia no maleficencia: La informacion obtenida fue para fines
académicos, respetando el bienestar en todo momento de las personas
voluntarias que participaron en la investigacion. En este sentido, la actividad del
investigador no representd una amenaza para la poblacion, el objetivo del
investigador fue definir la gestion de calidad y detallar la eficacia de los
procesos administrativos. en la polleria Aguaytia que se encuentra ubicada en la

provincia de Padre Abad.
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Justicia: Se otorgd equidad y justicia a todos los que han participado en la
investigacion y el derecho a acceder a los resultados de la investigacion.

Integridad cientifica: Los datos de identidad de los participantes en este estudio
siempre fueron tratados de forma confidencial y anonima, y los participantes
también fueron informados de ello. Entre otras cosas, en esta encuesta no se exigio
el uso de dispositivos electronicos, mecanicos y médicos, por lo que no se
desarrollaron procedimientos de seguridad para el uso de estos dispositivos.
También se inform6 a los participantes que la informacion recolectada seria
manejada por el investigador por un periodo de 5 afios y solo seria utilizada para

este estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en
las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en la provincia de
Padre Abad, 2020.

Gestion de calidad N %
Conoce el término Gestién de Calidad
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 20.00
De acuerdo 8 53.00
Totalmente de acuerdo 4 27.00
Total 15 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento

de la empresa
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 00.00
De acuerdo 0 00.00
Totalmente de acuerdo 15 100.00
Total 15 100.00
La empresa desarrolla la mejora continua

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 13.00
De acuerdo 4 27.00

_Totalmente de acuerdo 9 60.00
Total 15 100.00
La empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente

Totalmente desacuerdo 0 00.00
En desacuerdo 0 00.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 7 47.00
Totalmente de acuerdo 4 27.00

Total 15 ~100.00

Continua.......
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Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en la provincia de Padre
Abad, 2020.

La empresa se enfoca basandose en los procesos para la
mejora continua

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 13.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 60.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 15 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la organizacion
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 13.00
De acuerdo 10 67.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
El lider pone en practica la cultura de calidad siendo
ejemplo para los trabajadores
Totalmente desacuerdo 4 27.00
En desacuerdo 4 27.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
La empresa cree que es importante realizar el analisis
FODA, en la empresa
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 53.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
Continua.......

63



Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las
MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en la provincia de Padre

Abad, 2020.

La empresa hace uso de la herramienta diagrama de flujo

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 53.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
La empresa hace uso de la herramienta diagrama de Pareto
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 13.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 47.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 2 13.00
Total 15 100.00
La empresa hace uso de la herramienta Histograma
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 13.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 60.00
De acuerdo 3 20.00
Totalmente de acuerdo 1 7.00
Total 15 100.00
La empresa hace uso de la herramienta Analisis FODA
Totalmente desacuerdo 5 33.00
En desacuerdo 3 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 47.00
De acuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 15 100.00

Nota: Cuestionario aplicado al representante y los trabajadores de la empresa Polleria

Aguaytia en la provincia de Padre Abad, 2020.
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Tabla 2
Caracteristicas de la eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector serv
Aguaytia - Padre Abad, 2020.
La empresa utiliza el proceso de planeacién para su
gestion

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 7 47.00
Totalmente de acuerdo 4 27.00
Total
15 100.00

La empresa revisa el proceso de planeacion

Totalmente desacuerdo 0 7.00
En desacuerdo 2 13.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 33.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 4 27.00
Total 15 100.00
La empresa desarrolla el proceso de organizacion en su

gestion

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 47.00
De acuerdo 4 27.00
Totalmente de acuerdo 4 27.00
Total 15 100.00
La empresa se gestiona segun su misién, vision y valores

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 15 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa realiza el proceso de direccion para mejorar la

gestion

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 3 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 5 33.00

Continua.......
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Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00

La empresa controla a las diferentes areas para el logro de
los objetivos

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 40.00
De acuerdo 6 40.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
La empresa desarrolla la toma de decisiones seguin la
direccion de la gestion

Totalmente desacuerdo 0 00.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 33.00
De acuerdo 7 47.00
Totalmente de acuerdo 3 20.00
Total 15 100.00
La empresa desarrolla el proceso de control en la gestion

Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 7.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 10 67.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa toma acciones correctivas ante algin problema

en la gestién

Totalmente desacuerdo 6 40.00
En desacuerdo 3 20.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 27.00
De acuerdo 2 13.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 15 100.00

Nota: Cuestionario aplicado al representante y los trabajadores de la empresa Polleria
Aguaytia en la provincia de Padre Abad, 2020
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Tabla 3

Propuesta de mejora de la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos
en la MYPE del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en la provincia de
Padre Abad, 2020

Indicador Problemas Causas del Consecuencias Accion de mejora Responsable
encontrados problema del problema
Se practica la | Falta de | Esto se da a causa | Desconocimiento | - El representante debe
cultura de| préactica de la| del desinterés por| de la cultura de llevar  cursos  que
gestién de| cultura de | parte del | gestion de ayuden a fortalecer el
calidad calidad por | representante en dar | calidad. conocimiento sobre
parte del lider,| importancia a la gestién de calidad.
siendo mal | cultura de calidad - Realizar capacitaciones | Representante
ejemplo  para| en la empresa. al personal sobre temas
los de gestion de calidad.
trabajadores — Aplicar las propuestas
de mejora que aqui se
presenta.
Se hace uso | La empresa no | Esto se da a causa | Desconocimiento | - El representante debe
de la | hace uso de la | de falta de| de la herramienta llevar  cursos cortos
herramienta herramienta conocimiento sobre | de analisis sobre uso de
de  analisis | analisis la herramienta de| FODA. herramientas de
FODA. FODA. analisis FODA. calidad.
- Recibir opiniones que
ayuden ap su mejgra Representante
continua.
- Implementacion de
herramientas de gestién
de calidad.
La empresa | Deficiencia en | Esto se da a causa | Desconocimiento | - Tomar cursos  sobre
realiza toma | la toma de | de falta de| de la manejo de una empresa,
acciones acciones conocimiento sobre | Organizacion de tal manera tenga
correctivas correctivas la organizacion | empresarial conocimiento de cémo
ante  algun | ante algn | empresarial por actuar y acciones tomar| Representante
problema problema en | parte del ante algln problema.
la gestion. representante. - Realizar reuniones, para

la toma de acciones ante
los problemas presentes.
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5.2

Andlisis de resultado

Tabla 1 Identificar la gestion de calidad en las MYPES del sector servicio: caso

empresa Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020.

La empresa desarrolla la mejora continua; la mayoria indica que el 60% estan
totalmente de acuerdo que la empresa desarrolla la mejora continua, respuesta
que tiene semejanza con Vasquez (2016), Los resultados muestran que los
emprendedores del sector de Restaurant Cevicheria si comprenden en términos
de “mejora continua” (69.2%). Un grupo de emprendedores no estdn motivados en
conocer mas.

La empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente; la mayoria indica que
el 47% esta de acuerdo, que la empresa gestiona con calidad para satisfacer al
cliente, respuesta que tiene diferencia con Gaspar (2020), la gestion de calidad que
han ido llevando predomina el trabajo en equipo, pero no mantiene una orientacién
enfocada al cliente, por lo que no recoges todas las criticas y recomendaciones que
estos ofrecen para poder mejorar en la atencion que ellos reciben por parte del
negocio.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion; la mayoria indica que el 67% estan de acuerdo, que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, vy,
respuesta que tiene semejanza con Vasquez (2016), en la investigacion realizada
los resultados mostraron que los emprendedores del sector de Restaurant
Cevicheria, comprendiendo los alcances y ventajas de aplicar una gestion de

calidad, si permite alcanzar las metas empresariales (84.6%).
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El lider pone en practica la cultura de calidad siendo ejemplo para los
trabajadores; la mayoria indica que el 27% de los encuestados indican que estan
totalmente desacuerdo que el lider pone en practica la cultura de calidad siendo
ejemplo para los trabajadores, el 27% esta en desacuerdo, el 27% indicaron que
estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, respuesta que tiene diferencia con Silva
(2017), El administrador es un lider por lo general por eso se espera el buen manejo
del negocio de arte suya, es quien ve el clima laboral porque del administrador
empieza el buen humor de trabajo. Silva (2017), El administrador debe permitir
las opiniones de sus colaboradores ara la toma de soluciones positivas en el
manejo del negocio porque por mas lider, el escucha, es la mejor forma de dar
solucion en el area que tenga problemas en su desemperio.

La empresa hace uso de la herramienta Analisis FODA, la mayoria indica que
el 33% de los encuestados indicaron que estan totalmente desacuerdo en que la
empresa hace uso de las herramientas andlisis FODA, respuesta que tiene
diferencia con Moran (2019) donde menciona que 58,8% aplica la mejora continua
existe un claro enfoque en el cliente (88,2%) sin embargo, no realizan encuestas
de satisfaccion al cliente ni herramientas de gestion, lo que puede deducirse en una

administracion poco formal.

Tabla 2 Caracteristicas de la eficacia de los procesos administrativos en las MYPES

del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020.

La empresa utiliza el proceso de planeacion para su gestion; la mayoria indica
que el 47% estan de acuerdo, que la empresa utiliza el proceso de planeacion
para su gestion, respuesta que tiene semejanza con Gaspar (2020), en la

investigacion los resultados mostraron que un 70% de las micro y pequefias
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empresas a veces se da el proceso de planeacion, mientras que un 20% nunca lo

realiza y solo un 10% lo hace siempre.

La empresa revisa el proceso de planeacion; la mayoria indica que el 33% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, que la empresa revisa el proceso de planeacion,
respuesta que tiene semejanza con, Gaspar (2020) en la investigacion realizada
se formuld la respuesta que dio que un 90% de las micro y pequefias empresas
revisan a veces el cumplimiento de la planeacién y solo un 10% lo realiza siempre.
La empresa desarrolla el proceso de organizacion en su gestion; la mayoria
indica que el 47% de los encuestados indican que estadn ni de acuerdo ni en
desacuerdo que la empresa innova al personal a realizar un trabajo impecable,
respuesta que tiene diferencia con Gaspar (2020), en la investigacion realizada
se formulé la respuesta que dio que un 70% de las micro y pequefias empresas el
proceso de organizacion se da de manera verbal (informal), mientras que un 20%
obedece un manual de organizacion y funciones, por ultimo, solo un 10% refiere
gue existe una organizacion.

La empresa se gestiona segun su mision, vision y valores; la mayoria indica que
el 100% de los encuestados indican que estan de acuerdo que la empresa se
gestiona segun su mision, vision y valores, repuesta que tiene diferencia con
Gaspar (2020), en la investigacion realizada obtuvo que un 60% de las micro y
pequefias empresas no han establecido aln su misidn, vision, valores y objetivos,
mientras que un 30% si lo has planteando y un 10% no lo sabe. Vasquez (2016),
en su investigacion realizada no han definido su estructura orgénica, mision, vision

y valores (69.20%).
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La empresa realiza el proceso de direccion para mejorar la gestion; la mayoria
indica que el 33% estd de acuerdo, que la empresa realiza el proceso de
direcciéon para mejorar la gestion, respuesta que tiene semejanza con Gaspar
(2020), en la investigacion realizada se formuld la respuesta que dio como
resultado que un 60% de las micro y pequefias empresas tienen una direccion
basada en liderazgo, por otro lado, un 40% restante tiene una direccién sin
supervision.

La empresa controla a las diferentes areas para el logro de los objetivos; la
mayoria indica que el 40% de los encuestados indican que estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que La empresa controla a las diferentes areas para el logro de
los objetivos, el 40% estdn de acuerdo, respuesta que tiene semejanza con
Franco (2017), La organizacion debe establecer los objetivos, definir las metas a
realizar a corto y largo plazo, delimitar las funciones y responsabilidades de cada
empleado en sus respectivos puestos de trabajos. Establecer, formalizar y
documentar los procedimientos administrativos, estos procesos conllevan a
incrementar la productividad, optimizar los recursos que posee la empresa de
cualquier naturaleza y a mejorar la eficiencia de las actividades en todos los
departamentos o areas lo cual fomenta al crecimiento del restaurante al aprovechar
las oportunidades que se le presentan.

La empresa desarrolla la toma de decisiones segun la direccion de la gestion; la
mayoria indica que el 47% estan de acuerdo, que la empresa desarrolla la toma
de decisiones segun la direccion de la gestion, respuesta que tiene semejanza con
Gaspar (2020), en la investigacion realizada se formuld la respuesta que dio

como resultado que un 50% de las micro y pequefias empresas a veces han
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tomado decisiones acerca de la direccion de su empresa, mientras que un 30%
refiere realizarlo bajo analisis y solo 20% refiere nunca haberlo realizado.

— La empresa toma acciones correctivas ante algun problema en la gestion; el
40% de los encuestados indicaron que estan totalmente desacuerdo en que La
empresa toma acciones correctivas ante algin problema en la gestion, respuesta
que tiene diferencia con silva (2017) EIl administrador debe permitir las
opiniones de sus colaboradores, la toma de acciones correctivas ante algin
problema es de gran importancia para la mejora continua ya que en el manejo
del negocio el lider escucha, analiza y toma decisiones para asegurar la
calidad.

Tabla 3 Propuesta de mejora de la gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia

en la provincia de Padre Abad, 2020.

De acuerdo a lo encontrado con la encuesta desarrollada, podemos mencionar que la
empresa Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad, tienen deficiencias en el
manejo del control de calidad y procesos administrativo, el cual retrasa su eficiencia

y el logro de sus objetivos.

Es por ello se recomienda aplicar las recomendaciones propuestas y controlar su
cumplimiento para la obtencion de buenos resultados. Guerra (2019) sefiala que los
responsables de la ejecucion del Plan de Mejora controlardn su cumplimiento y
evaluaran la efectividad de las labores realizadas mediante el seguimiento de los
resultados obtenidos y realizando presentaciones periodicas ante el equipo de gestion
y de ser oportuno ante la direccion de la empresa. Una vez terminada esta fase se debera

volver a medir el desempefio del proceso y evaluar y analizar los resultados

72



obtenidos para de ser necesario seleccionar nuevas alternativas de mejora y continuar
con las fases sucesivas, o implementar medidas que mantengan el proceso estable en
los parametros requeridos, todo esto con el fin de lograr un proceso de mejora

continua.

73



VI. CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion se pudo encontrar deficiencias tanto en la
parte de gestion de calidad como procesos administrativos, la encuesta demostré que
estas empresas tienen claro que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa y ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion, pero cabe mencionar que no utilizan el analisis FODA, siendo esta una
herramienta esencial para un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

De acuerdo al estudio realizado se encontrd deficiencias en la direccion de la
organizacion, la mayoria indica que el lider no pone en préactica la cultura de calidad
no siendo este ejemplo para los trabajadores, accién que perjudica en el rendimiento
diario de los trabajadores. También indicaron que la empresa hace uso de
herramientas de calidad tales como diagrama de flujo, diagrama de Pareto e
histograma.

De acuerdo al estudio se pudo apreciar que un 100% de los encuestados afirman que
la empresa se gestiona segun su mision, vision y valores, a pesar de ello mostraron
debilidades al momento de la toma de acciones correctivas ante algun problema, esto
demuestra que la empresa no toma medidas tomadas frente a diversas causas que
afectan el desarrollo 6ptimo de la organizacion, estas pueden ser identificadas por

medio del resultado de analisis de datos e indicadores.

Dentro de los indicadores méas resaltantes se propuso a los representantes de las
MYPES dedicar el tiempo a capacitarse en el uso del analisis FODA, siendo esta una
herramienta esencial para un diagndéstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda a la empresa polleria Aguaytia:

Capacitar a la gerencia y mandos medios en liderazgo efectivo, estableciendo
indicadores claves del éxito con los equipos de trabajo y sus lideres, debe tomarse en
cuenta que tanto un correcto liderazgo y la correcta capacitacion/preparacion del
personal, dara resultados bastantes favorables para el negocio en relacion a que esta
preparacion significa una mayor compresion acerca de como debe funcionar de
manera correcta cada uno de los factores determinantes del crecimiento de un

negocio.

Se debe trabajar en mejorar cada una de las areas implicadas en la gestion de calidad
y los procesos administrativos (planificacion, organizacion y direccién), con el fin de

cumplir con sus metas y objetivos.

Llevar a cabo las estrategias realizadas en el analisis FODA para alcanzar los objetivos
y la vision del direccionamiento estratégico, convirtiendo las debilidades en fortalezas
y las amenazas en oportunidades para la compafia, siendo importante el

establecimiento de una cultura organizacional.

Realizar capacitaciones de la importancia de las herramientas de calidad e incentivar
a su uso ya que el diagrama de flujo, diagrama de Pareto y histograma son
alternativas para la solucion del problema, ya que se realiza un analisis de todos los

caminos posibles para encontrarle solucion a cualquier situacion o problema.

75



Realizar un Plan de Acciones Correctivas Sin Errores, de tal manera disminuya la
posibilidad de ocurrencia de una no conformidad, mientras que la accion correctiva
repara el impacto negativo y elimina las causas de la no conformidad que ya ha sido

detectada.
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PLAN DE MEJORA DE LA MYPE DEL SECTOR SERVICIO: CASO

EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD.

1. Datos generales

- Nombre: Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad.

- Giro de laempresa: Servicio

- Direccion: Ucayali — PerQ

- Nombre del representante:

- Historia: Polleria Aguaytia es una empresa que tiene mas de 10 afios de
servicio a la poblacion de Aguaytia, dedicada a la elaboracion de pollo a la
brasa. La forma de preparacion hizo que esta empresa sea la favorita de las
personas que ahi viven y la que la visitan, ya que esta ubicado en
Aguaytia, distrito considerado turistico.

2. Mision:

Buscar con ahinco y excelencia la satisfaccion de las necesidades de
nuestros consumidores y clientes, en la provision oportuna de productos de
alta calidad generando la preferencia por el sabor y la amabilidad en la
atencion. Asegurar un clima laboral positivo, que incentive la innovacién
permanente e instaure una cultura de aprendizaje y cambio continuo en
todas las &reas.

Aportar fuentes de trabajo para el desarrollo de nuestro pais.

3. Vision:

Ser lider produciendo pollos a la brasa de excelente calidad, con un gran sentido

de responsabilidad social y del medio ambiente fundamentando su crecimiento

en el desarrollo sostenible de la gente. Apuntamos al desarrollo constante de

valores para nuestros colaboradores, consumidores Yy la sociedad.
4. Objetivos

- Compromiso: Trabajamos en equipo, para lograr alcanzar nuestras metas

y objetivos organizacionales.
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- Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo con el servicio y
siguiendo protocolos de calidad e seguridad.

- Cumplimiento: El servicio es rapido y eficaz siendo esto atractivo ante
los clientes.

- Calidad: Realizamos nuestro servicio con alto estandares de calidad en

todos los ambitos.

5. Productos y servicios
La empresa se encarga de brindar los mejores pollos a la brasa a la

poblacién de Aguaytia acompafiado con un excelente servicio.

6. Organigrama

Gerencia general

—‘ Contador ‘

s oy

‘ Cocinero

Ayudante de

cocina
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6.1. Descripcion de funciones

Gerencia General

Cargo

Gerente

Perfil

Licenciado en administracion o carreras a
fines

Experiencia minima de 3 afios en el rubro
Habilitacion profesional

Tener capacitacion actualizadas

analitico en toma de decisiones

Capacidad en el sistema organizacional

Funciones

Planificar y supervisar las operaciones de la
empresa.

Evaluar la factibilidad econémica y financiera
de los proyectos de mejora.

Reuniones mensuales con los trabajadores.
Encargarse de la planilla de los trabajadores.
Evaluar el desempefio del personal.

Evaluar la capacitacion en los trabajadores.
Disefiar  estrategias, metas y objetivos
organizacionales.

Area contable

Cargo

Contador

Perfil

Contador Publico Colegiado

Experiencia minima de 3 afios

Tener capacitaciones actualizadas

Capacidad de ejecutar, manejar, analizar,
planificar y tomar decisiones.

Funciones

Disefiar los planes a partir de informacion
sobre el entorno y la meta del negocio
Coordinar los recursos de una empresa hacia
las metas colectivas

Representacion de la empresa en asuntos
fiscales de la organizacion

Gestionar el presupuesto de la empresa,
procurando las mayores ganancias con la
inversion dptima.

Rendir cuenta de su gestion
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Area de cocina

Cargo

Jefe de cocina

Perfil

- Capacidad de atencion y de
organizacion.

- Dotes de liderazgo.

- Habilidad comunicativa.

- Buena predisposicion para asumir
los problemas y solucionarlos con
eficacia.

- Ser capaz de trabajar bajo presion
y en jornadas que pueden ser muy
largas.

Funciones

- Entrenar, desarrollar y motivar a
los supervisores y personal. El
objetivo es hacer que cumplan y
superen los estandares
establecidos de preparacion de
alimentos de forma consistente.

- Ensefiar la preparacion de acuerdo
a recetas de cocina bien definidas.
Debe hacer un seguimiento y
discutir constantemente las formas
de mejorar la cocina.

- Mostrar un liderazgo excepcional
al brindar un entorno de trabajo
positivo. Igualmente debe asesorar
a los empleados y utilizar un
enfoque dedicado y profesional.

- Proporcionar direccién para todas
las operaciones diarias en la
cocina.

Area de mozos

Cargo

Jefe de mozos

Perfil

Profesional técnico en administracion
de empresas

Conocimiento de ejecucion  de
modelos de atencion al cliente y
estrategias de servicio al cliente.
Conocimiento en marketing
Experiencia en el cargo de 3 afios

Ejecutar anéalisis de clientes e
inteligencia de mercados con el fin de
identificar oportunidades y amenazas
que puedan generar impacto en la

80




empresa.

Funciones - Definir y hacer el debido seguimiento
al plan de accién anual.

- Realizar seguimiento a las actividades
relacionadas con desarrollo al cliente.

- Formular y coordinar los proyectos
orientadas a mejorar el nivel de servicio
percibido por los clientes.

Area de caja
Cargo Cajero

- Estudio completo de cajero financiero
0 comercial.

- Conocimiento en computacion e

Perfil informatica

- Experiencia en el cargo de 3 afios

- Realizar funciones de cobro y cuadre
de caja

- Atender, asesorar y orientar al cliente

- Gestionar el control de pedidos y
stock

- Elaborar el inventario de los
productos disponibles

Funciones - Gestionar los correos electronicos las

reservas y pedidos.
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7.

Diagnostico general

Anélisis FODA Oportunidades Amenazas

- Crecimiento |- Empresas con varios
econémico y afios de experiencia en
turistico del el rubro
distrito. - Inestabilidad

- Seruna economica
empresa - Insatisfaccion de parte
reconocida a de los clientes con
nivel respecto al servicio
nacional. brindado.

- Empresas con
promociones que
resalten el servicio.

Fortalezas F-O F-A
La empresa debe| La empresa debe realizar
- Servicio oportuno y de| captar a los clientes a| analisis de la competencia
calidad base de amabilidad,|y plantear estrategias que
- Habilidad de plantear | ofreciendo el| ayuden a mejorar e
protocolos de atencion al| producto y las ofertas| imponerse a la
cliente que los acompafan,| competencia.
- Clima laboral satisfactoria resaltando de tal
- Habilidad de tomar| manera el servicio
decisiones  ante  algin| que ofrece la
problema. empresa.
Debilidades D-O D-A
Tener presente las
- No son reconocida a nivel Tener el | falencias que presente la

distrital y regional.
Falta de creatividad al
momento de organizar
Vulnerabilidad ante la
competencia

Falta de recursos
econémicos

Falta de protocolo de
atencion al cliente.

conocimiento del
rubro en su totalidad,

teniendo como
objetivo la mejora
continua

organizacional.

empresa y realizar tomas
de decisiones que ayuden
a mejorar la cual
permitira que la
organizacion cumpla con
los objetivos trazados,
presentandose como
amenaza ante la
competencia 'y brindar
confiabilidad ante las
empresas financieras
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8.

a.

Indicadores

Indicadores de una correcta gestion de calidad

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro
de la empresa polleria Aguaytia

Se practica la cultura de gestion de
calidad

En la empresa polleria Aguaytia no
practica la cultura de gestion de
calidad.

Se hace uso de la herramienta de
anélisis FODA.

En la empresa polleria Aguaytia no
hace uso de la herramienta de analisis

FODA.

Indicadores de un correcto proceso administrativo

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro
de la empresa polleria Aguaytia

La empresa realiza toma acciones
correctivas ante algun problema

La empresa polleria Aguaytia tiene
deficiencia en la toma de acciones
correctivas ante algun problema.

parte del lider, siendo
mal ejemplo para los
trabajadores

Problemas
Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Practica la cultura de | Falta de préactica de la| Esto se da a causa de
calidad cultura de calidad por| interés por parte del

representante en dar
importancia a la cultura
de calidad en la
empresa.

Uso de herramienta de

La empresa no hace uso

Esto se da a causa de falta

analisis FODA. de la herramienta | de conocimiento sobre la
analisis FODA. herramienta de analisis
FODA.
Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Toma de acciones| Deficiencia en la toma| Esto se da a causa de falta

correctivas ante algln
problema.

de acciones correctivas
ante algin problema en
la gestion.

de conocimiento sobre la
organizacion empresarial
por parte  del
representante.
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10. Establecer soluciones
a. [Establecer acciones de mejora
Indicadores Problema Accion de mejora
Se realiza una buena | En la empresa pollerial| - ElI representante debe
gestion de calidad Aguaytia la gestiona no se Ilevar cursos que ayuden
practica la cultura de| a fortalecer el
gestion de calidad. conocimiento sobre

gestion de calidad.
Realizar capacitaciones
al personal sobre temas
de gestion de calidad.
Aplicar las propuestas
de mejora que aqui se
presenta.

En la empresa polleria| - EI representante debe
Uso de herramienta de | Aguaytia no hace uso de llevar  cursos  cortos
andlisis FODA. la herramienta de analisis| sobre uso de
FODA. herramientas de calidad.

- Recibir opiniones que
ayuden a su mejora
continua.

- Implementacion de
herramientas de gestion
de calidad.

Indicadores Problema Accion de mejora

Toma de acciones| La  empresa  polleria| - Tomar cursos sobre
correctivas ante  algun| Aguaytia se tiene manejo de una
problema. deficiencia al realizar empresa, de tal manera

acciones correctivas ante
algin problema.

tenga conocimiento de
cdémo actuar y
acciones tomar ante
algin problema.
Realizar reuniones,
para la toma de
acciones ante los
problemas presentes.
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias
N | Estrategias Recursos Recursos | Recursos Tiemp
° humanos economic | tecnoldgicos 0
0S
1
- El - Computadora
representante - Internet
debe llevar - Impresora
Cursos que
ayuden a
fortalecer el
conocimiento Representan | S/. 3 meses
sobre  gestion tey 3.000.00
de calidad. trabajadores
- Realizar
capacitaciones
al personal
sobre temas de
gestion de
calidad.
- Aplicar las
propuestas de
mejora que
aqui se
presenta.
2
- El
representante - Computadora
debe  llevar - Internet
cursos sobre - Impresora
uso de
herramientas
de calidad.
- Recibir Representan | S/. 4 meses
opiniones que | te 2.000.00

ayuden a su

mejora
continua.
Implementaci
on de

herramientas
de gestion de
calidad.
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NO

Estrategias

Recursos
humanos

Recursos
econdmicos

Recursos
tecnoldgicos

Tiempo

- Tomar cursos
sobre manejo
de una
empresa, de
tal manera
tenga
conocimiento
de como
actuar y
acciones
tomar ante
algln
problema.

- Realizar
reuniones,
para la toma
de acciones
ante los
problemas
presentes.

Representant

€ y
administrado

r

S/.2.000.00

Computador
a

Internet
Impresora

4meses

86




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Actuari (2019), en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del cluster de restaurantes turisticos, distrito
de Yarinacocha, afio 2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_41c7388630452ed4b2d1
3549945d2e41

Alvarez (2001) Las carreras ligadas a las ciencias empresariales, la investigacion gira

en torno a fenémenos observados en alguna institucion.

Bernal (2010), toda investigacion esta orientada a la resolucion de algun problema;
por consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que merecen
la investigacion. https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/EI-
proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf

Conrecutecu.tv (2019), Historia del pollo a la brasa, el pollo a la brasa, uno de los
platos tipicos de la gastronomia peruana y de mayor consumo en el Peru, por
arriba del ceviche y del chifa, tiene su origen en Santa Clara al este de Lima.

https://www.conrecutecu.tv/pollo-a-la-brasa-en-espana/

CAF-Banco de desarrollo de América Latina (2018), en la Conferencia CAF que se
realizd en Bogota, todos los expertos coincidieron en que América Latina
tiene que invertir en innovaciones para mejorar una gestion de calidad y asi
lograr la productividad de todas las empresas.

https://www.caf.com/es/actualidad/noticias/2018/11/innovacion-el-

ingrediente-que-america-latina-necesita-para-aumentar-la-productividad/

Estela (2020), La gestion es un proceso en el cual pueden ser reconocidos ciertas
etapas como: la planificacion, la organizacién, liderar y el control.

https://concepto.de/gestion/

Fernandez (2018), menciona que el liderazgo es clave para el trabajo de una empresa,
departamento o proyecto en cualquier &mbito. Sin embargo, encontrar
personas exitosas para desarrollar su liderazgo en un equipo no es tarea facil.

https://economiatic.com/liderazgo/

87


https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_41c7388630452ed4b2d13549945d2e41
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_41c7388630452ed4b2d13549945d2e41
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf
https://www.conrecutecu.tv/pollo-a-la-brasa-en-espana/
https://www.caf.com/es/actualidad/noticias/2018/11/innovacion-el-ingrediente-que-america-latina-necesita-para-aumentar-la-productividad/
https://www.caf.com/es/actualidad/noticias/2018/11/innovacion-el-ingrediente-que-america-latina-necesita-para-aumentar-la-productividad/
https://concepto.de/gestion/
https://economiatic.com/liderazgo/

Franco y Jiménez (2017), en su tesis titulada, Manual de procedimientos
administrativos para el restaurante “EXACTO”, en Guayaquil.
https://es.scribd.com/document/452942098/MANUAL-DE-
PROCEDIMIENTOS-ADMINISTRATIVOS-PARA-EL-RESTAURANTE-
EXACTO-EN-GUAYAQUIL-ANO-2016-pdf

Garcia (2019), en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicios, restaurant turistico-
Yarinacocha, 2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_71a12c¢571e25590225d7
006d69145ec7

Gaspar (2020), en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos de las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias Satipo,
2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_4046aldb4a9eele9f377
dc39beb29076

Goetsch & Davis (2014), Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), como una
herramienta fundamental para optimizar la planificacion, el control, el
aseguramiento y la mejora de los procesos de calidad en una organizacién

empresarial.

Guzman (2018), tiene por titulo de su tesis “Proceso Administrativo para la
implementacién de un restaurante de comida saludable en el sector de
Chapinero-Bogota”, Universidad Nacional Abierta y a Distancia de Bogota.
https://repository.unad.edu.co/handle/10596/18756

Green et al. (2017), A través del proceso administrativo se obtiene informacion para

planificar diversos temas y actividades laborales.

Jiménez y Mufioz (2017), en su tesis Propuesta de mejora de los procesos
administrativos de la empresa Grias Mufioz en la ciudad de Guayaquil.

http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/20659

Macahuachi (2019), en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos

administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restobar, distrito de

88


https://es.scribd.com/document/452942098/MANUAL-DE-PROCEDIMIENTOS-ADMINISTRATIVOS-PARA-EL-RESTAURANTE-EXACTO-EN-GUAYAQUIL-ANO-2016-pdf
https://es.scribd.com/document/452942098/MANUAL-DE-PROCEDIMIENTOS-ADMINISTRATIVOS-PARA-EL-RESTAURANTE-EXACTO-EN-GUAYAQUIL-ANO-2016-pdf
https://es.scribd.com/document/452942098/MANUAL-DE-PROCEDIMIENTOS-ADMINISTRATIVOS-PARA-EL-RESTAURANTE-EXACTO-EN-GUAYAQUIL-ANO-2016-pdf
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_71a12c571e25590225d7006d69145ec7
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_71a12c571e25590225d7006d69145ec7
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_4046a1db4a9ee1e9f377dc39beb29076
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_4046a1db4a9ee1e9f377dc39beb29076
https://repository.unad.edu.co/handle/10596/18756
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/20659

Yarinacocha, afio 2019.
https://alicia.concytec.qob.pe/vufind/Record/ ULAD 87b7bea8009e944e5c4b
7884a2c09406

Meza (2019), en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicio, rubro hospedaje-Juanjui,
San Martin, 20109.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_751609d22b59e9c0c996
af095c583807

Millan (2019) en donde se menciona que la participacion de los trabajadores en el
proceso de mejora implica que cuenten con los recursos y que se sientan no
solo responsables de influir en los resultados, sino que también tengan el
poder para hacerlo. https://prevencionar.com/2019/09/28/participacion-de-

los-trabajadores-en-la-gestion-de-la-sequridad-y-salud-en-el-trabajo/

Moran (2019), en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicio, rubro resto-bar
Yarinacocha, 2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_19868f8a2c964b5a4b1d2
f2ad6811f62

P., Blanco m. y Villalpando, 2012) Una investigacion se justifica metodolégicamente
cuando se propone o desarrolla un nuevo método o estrategia que permite
obtener conocimiento valido o confiable.

https://www.studocu.com/pe/document/universidad-tecnologica-del-

peru/comprension-y-redaccion-de-textos-i/fernandez-tipos-de-justificacion-
en-la-investigacion-2020/15112480

Panduro (2019), tiene por titulo de su tesis Gestion de calidad y eficacia de los
Procesos Administrativos en las MYPES del sector servicio, rubro hoteles
ecoldgicos, region Ucayali, afio 2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_9685ac4742a9d8cd7cof
966b8a9c0c4af

Parra (2019), el grafico de Pareto que se muestra es un grafico ordenado de valores,

89


https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_87b7bea8009e944e5c4b7884a2c09406
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_87b7bea8009e944e5c4b7884a2c09406
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_751609d22b59e9c0c996af095c583807
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_751609d22b59e9c0c996af095c583807
https://prevencionar.com/2019/09/28/participacion-de-los-trabajadores-en-la-gestion-de-la-seguridad-y-salud-en-el-trabajo/
https://prevencionar.com/2019/09/28/participacion-de-los-trabajadores-en-la-gestion-de-la-seguridad-y-salud-en-el-trabajo/
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_f9868f8a2c964b5a4b1d2f2ad6811f62
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_f9868f8a2c964b5a4b1d2f2ad6811f62
https://www.studocu.com/pe/document/universidad-tecnologica-del-peru/comprension-y-redaccion-de-textos-i/fernandez-tipos-de-justificacion-en-la-investigacion-2020/15112480
https://www.studocu.com/pe/document/universidad-tecnologica-del-peru/comprension-y-redaccion-de-textos-i/fernandez-tipos-de-justificacion-en-la-investigacion-2020/15112480
https://www.studocu.com/pe/document/universidad-tecnologica-del-peru/comprension-y-redaccion-de-textos-i/fernandez-tipos-de-justificacion-en-la-investigacion-2020/15112480
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_9685ac4742a9d8cd7c9f966b8a9c0c4f
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_9685ac4742a9d8cd7c9f966b8a9c0c4f

separados por barras y ordenados de mayor a menor, de izquierda a derecha,

respectivamente. https://es.calameo.com/read/006331012e008eeee81ba

Pacaya (2019), en su tesis titulada, Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicios, rubro restaurant turistico,
distrito de Yarinacocha, afio 2019.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_ec35dde837a521995001
9b68edad5321

Peir6 (2018), Indica que la satisfaccidn al cliente es muy fundamental para las
empresas porque es alli donde siguen consumiendo los productos y servicios
de esa marca y pueden recomendarla para otro tipo de usuarios.

https://economipedia.com/definiciones/satisfaccion-del-cliente.html

Silva (2017), Tiene como titulo de su tesis “Mejora en los procesos administrativos
en restaurante polleria Pardos Chicken en el distrito de San Borja 2017
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3235/silva_pf.

pdf?sequence=3&isAllowed=y

90


https://es.calameo.com/read/006331012e008eeee81ba
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_ec35dde837a5219950019b68e4ad5321
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ULAD_ec35dde837a5219950019b68e4ad5321
https://economipedia.com/definiciones/satisfaccion-del-cliente.html
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3235/silva_pf.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3235/silva_pf.pdf?sequence=3&isAllowed=y

o _ ANEXOS
Anexo 1: Consentimiento informado o autorizacion de la unidad de estudio

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGEL LS
CHIMBOTE

PFROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clenclas sockales)

La finalidad de este protocolo en Crencias Sucinles es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento, De nceptar, el investigador y usted s¢
quedarin con una copia
La presente investigacion se titula wGESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO
EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 2020™. y
s dirigido por SANT ILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA, investigadora
de 1a Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propsito de la investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
| CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS.
Pasa ello, se le invita o participar en una encucsta que le tomard 30 minutos de su tiempo
Su participicion en lainvestigacion es completamente voluntaria y anoaima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin gue ello le genere ninglin perjuicio. S
tuviers alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuande crea
conveniente.
Al concluir In investigacion, usted serd informado de losresultados a través de Pigina de
I Universidad. Si  desca, también podrd  escribir  al  comeo
soantillancollazos 201 8@ gmail.com para recibir mayor informacion, Asimismo, pard
consultas sobre asp éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de 1a
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion;
Nombre: Valu€rde =« ‘.;0\(\(;\-\(; e ‘0“ kNé&U‘
Fecha: Pucallps,  de del 2022,

Correo clectrbnico; VO Erd & MNETE 6L\
Firma del participante; |1, i

@'G'\—D.‘l e as

Firma del investigador (o encargado de recoger informucion):

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cienchus soclales)

L4 finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarte sobre el proyecto de

investigacion v solicitarle su consentimients. De aceptar, ¢l investigador y usted s

quedarin con una copia.

La presente mvestigaciom se titula SGESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO

EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD. 20207, y

es dingido por SANTILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA, investigadora

de 1a Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

Fi propésito de la investigacion ¢s: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS,

Para ello, ¢ l¢ invita & participar en una encuesta que ke tomard 30 minutos de su tiempo

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonimd. Usted puede
decidir interrumpirta en cualquier momento, s que ello le genere ningin penuicio, S
tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente:

Al concluir la investigacién, usted serd informado de lostesultados a través de Phgina de
la  Universidad. Si  desea, también  podri  eseribir  al - comeo
santillancollazos 2018@gmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, pars
consultas sobre aspectos éticos, pucde comumicarse con ¢l Comité de Etiea de la
Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

Si estd de acuerdo con Jos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:olu::) £ Svcher Samancna ( Gaeen)

Fechs: Pucallps,  de del 2022,
Correo clectronico: ‘lu% m&\ﬂ.%@ ot ooyl com
Firma del participante: '3@,

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion).

B

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTTE

DCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas sociales)

La finalidad de este protocelu en Ciencias Sociles es informarle sobre ¢l proyecto de
vestigacion y solicitarle su consentimieaw. De acepsar, el investigador y usted se
darin con una copia.
presenie investigacion se titela “GESTION DE CALIDAD ¥ EFICACIA DE LOS
- PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASQ
EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 20207, y
s dingido por SANTILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA, investigadora
e la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbate,
Bl propdsito de Ja investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
;QONSEN'I'!M!ENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS.
Para ello, se le invita a paricipar en una encucsta que le tomard 30 minutos de su tiempo.
participecion en la investigacion es completamente voluntania y andnima. Usted pucde
- decidir inserumpirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera _dgum inquictud y/o duda sobre la investigacion, pucde formularla cuando crea
convenignte.
Al concluir la investigacion, usted serd informada de losresultacos 3 fraves de Plgina de
Ja Umversidad i desea,  también  podtd  eseribit  al  correo
mm&&@gm para secibis mayor informacion, Asimismo, pari
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de ftica de Ta
Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,

St estit de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
Nombre: Gin@  Migaggo Lima (Aol e Pion)
Focha: Pucallpa, e del 2022,

Correo electromico: ¢haly (g 4 & RVREA ViR

Firma del participante: |

Firma del investigador (o encargado de recoger informacin):

C

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenchas sociales)

L Doalidad de este protocolo en Crenciss Sociales es infurmarle sobre of prayecto de
mvestigacion y solicitatle s consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con wna vopia.
L presente investigacion se Wtula “GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO
EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ARAD, 2000, y
e dingido por SANTILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA. investigadora
de a Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
El propdsito de la investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS.
Para ello, se le nvita n participar en una encuesta que le tomard 30 minutos de su tiempo.
Su participacin en La investigacion es completamente voluntaria ¥ anénima. Usted puede
decidir interumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln pefjuicio. Si
fuviern alguna inguictud yio duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente,
Al concluir | investigacion, usted serd informado de losresullados a través de Pigina de
la Universidad,  Si  deses,  también podid  esenbir  al  comreo
] Q) pana recibir mayor informucion. Asimismo, pars
consultus. sobre aspectos &icos, puede comunicarse con ¢l Comité de. ftica de la
Investigacida de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si et de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: actll  gassoeR adprce (1 eseen)
Fecha: Pucallpa,? £ de M 0\@20  del 2022,

Cormeo electronico: Bm\p% 2ooB @ gmol\: o

Firma del participante;

Firma del investigador (o encargado de recoger informacson);

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Chencioy soclales)

La finalidad de este protacolo en Clenciag Socitles es informarle sobre el proyects de
mvestigacion y sobicitarle su consentimients, De nceptur, el investigador ¥ usted se
quedarin con una copia,

La presente investigacion se tituls “GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOQ: CASO
EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 20207, y
es dirigido por SANTILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA, investigadora
de fa Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investipacién es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta guce le tomard 30 minutos de su tienipo,
Su participacian 2n la investigacion s completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidic interrumpirla cn cualquies momento, sin que ello ke genere ningan perjuicio. Si
viera .Ilguna mauictud y/o duda sobre la investigacidn, puede formularla cuando crea
corvenients,

Al concluir I mvestigacion, usted seri informado de losresultados a ravés de Pigina de
la Universidad.  Si  desea, también  podrd  eseribir 8l comeo
sntillancollazos 201 R @gmuil.com para recibir mayer informacién. Asimismo, para
cansulias sobre aspectos éticos, pucde comunicarse con ¢l Comité de Etica de la
Investigzeion de 1a Universidad Catolica los Angeles de Chimbole.

Si estd de ucuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nobre 5 C bttt Sofomm’ P omm S ( HEEINY

Fecha. Pucallps,  de del 2022,
Corrsn sicice: /b - gt @ HTmal V. Com
Firma del participante;

Firmnia del investigador (o encargada de recoger informacion):

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenclas sociales)

d de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre ¢l proyecto de
on y solicitarle su consentimients, De aceptar, ef investigador y usted se
con wna copia.

POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 2020™, y
gido por SANTILLAN COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA, investigadors
 fa Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
mm de la investigacion es: CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
NTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS,
dlo,ulchvmapuﬁ:qmmmuwumqwlelonwi%mmulosdemmmpo
- Suparticipacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
Mmmthwmlqmmmmw,mmellulcmcmngﬁnmmm Si
p uvleu alguna inquicnd y/o duda sobre la investigacidn, puede formularla cuando crea
~ conveniente.
Al concluir Ja myvestigacion, usted serd informado de losresuliados a uavis de Pégina de
hw&deua.mbléuwdndcﬁbnalwmn
; 2201 R@gmail.com para recibir mayor informacidn. Asimisma, para
mmmhmwedemmmmelcommdeétmdzh
Investigacién de la Universidad anlmalmAngelgsdaGnumhote

Sieddemdomlosp\m complete sus datos a continuacion:

Fech:l'un!lp, de del 2022.

slecrnico: ¥oufles “*{fs'“*‘ e

P‘mdd

Firma del investigador (o encargado de recoger informacin):

Escaneado con CamScanner
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO
EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN LA PROVINCIA DE PADRE ABAD,
2020.

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la gestion de calidad y eficacia

de los procesos administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa
Polleria Aguaytia en la provincia de Padre Abad, 2020.

Instrucciones: La informacion que usted brindara serd util e importante para
recopilar informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines
académicos, Usted debera responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su

participacion.

Escala:
« Totalmente desacuerdo 1
 En desacuerdo 2
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
 De acuerdo 4
« Totalmente de acuerdo 5
1 2 3 4
GESTION DE CALIDAD
Elementos

éConoce el término Gestion de Calidad?

éLa gestidn de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del empresa?

éLa empresa desarrolla la mejora continua?

¢La empresa gestiona con calidad para satisfacer al cliente?

¢La empresa se enfoca basandose en los procesos para la
mejora continua?
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¢éLa gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la organizacién?

¢El lider pone en practica la cultura de calidad y es ejemplo
para los trabajadores?

Herramientas

¢La empresa cree que es importante realizar el analisis FODA,
en la empresa?

¢La empresa hace uso de la herramienta diagrama de flujo?

éLa empresa hace uso de la herramienta diagrama de
Pareto?

éLa empresa hace uso de la herramienta Histograma?

¢La empresa hace uso de la herramienta Analisis FODA?

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Planeacion

La empresa utiliza el proceso de planeacién para su
gestion.

La empresa revisa el proceso de planeacion

Organizacion

La empresa desarrolla el proceso de organizacidn en su
gestion

La empresa se gestiona segun su mision, vision y valores

Direccion

La empresa realiza el proceso de direccidon para mejorar la
gestion

La empresa controla a las diferentes areas para el logro de los
objetivos

La empresa desarrolla la toma de decisiones segun la
direccion de la gestién

Control

La empresa desarrolla el proceso de controlenlaen la
gestidn

La empresa toma acciones correctivas ante algin problema
en la gestion
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Anexo 3: Validacién de juicio de expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hieral Brayam Diaz Martinez, identificado con DNI N° 70037532, carnet de

colegiatura N° 26512. Con el Grado de: Licenciado en Administracion.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (1os)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por SANTILLAN
COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA; en los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN
LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 2020, que se encuentra realizado.

Luego de la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

.......‘Il.'“l tesone

Brayam Diaz Martine;

_ CLAD -'26512
Pucallpa, 16 de Noviembre del 2021.

Firmay sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Hieral Brayam Diaz Martinez

INVESTIGACION

1.2.Grado Académico: Licenciado

1.3. Profesion: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Constructora Gamarra Engineers S.A.C

1.5. Cargo que desempefia: Administrador

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Santillan Collazos, Fiorela Edelmira.

1.8.Carrera; Administracién
I1. VALIDACION:

Items correspondientes a la variable gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los .
] ; Observaciones
N° de alguna medir el sujetos en las
ftem dimension de indicador categorias
la planteado establecidas
variable
Sl NO S| No | st | NO
GESTION DE CALIDAD
Dimension: Elementos
1. Conoce el término Gestion de
Calidad X X X
2. La gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de Ila X X X
empresa
3. La empresa desarrolla la mejora
continua X X X
4. La empresa gestiona con calidad
para satisfacer al cliente X X X
5. La empresa se enfoca basandose en
los procesos para la mejora continua X X X
6. La gestién de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados X X X
por la organizacion
7. El lider pone en practica la cultura de
calidad siendo ejemplo para los X X X
trabajadores
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8. La empresa cree que es importante
realizar el andlisis FODA, en la empresa X X

Dimension: Herramientas

9. La empresa hace uso de la
herramienta diagrama de flujo

10. La empresa hace uso de la
herramienta diagrama de Pareto

11. La empresa hace uso de la
herramienta Histograma

12. La empresa hace uso de la
herramienta Analisis FODA

PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Dimension: Planeacion

13. La empresa utiliza el proceso de
planeacion para su gestion

14. La empresa revisa el proceso de
planeacion X X

Dimensién: Organizacién
15. La empresa desarrolla el proceso
de organizacién en su gestidn X X

16. La empresa se gestiona segun su
misién, visién y valores X X

Dimension: Direccion
17. La empresa realiza el proceso de
direccién para mejorar la gestion X X

18. La empresa controla a |las

diferentes areas para el logro de los| X X
objetivos

19. La empresa desarrolla la toma de
decisiones segln la direccién de la| X X
gestion

Dimension: Control

20. La empresa desarrolla el proceso

de control en la gestién X X
21. La empresa toma acciones
correctivas ante algin problema en| X X
la gestion

"Wesdeny
AL L LT T Ty "essns

Lie. Adi. Hieral Brayan Dien Moot
- 1IN, st a Dizz Martine;
CLAD -yzsm

Firma
Hieral Brayam Diaz Martinez
DNI N° 70037532
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Crysber M. Valdiviezo Saravia, identificado con carnet de colegiatura N° 11296.

Con el Grado de: Master of Business Administration.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por SANTILLAN
COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA; en los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN

LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN
LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 2020, que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Pucallpa, 16 de Noviembre del 2021.

s Y

MBA Crysber M. Valdiviezo Saravia

Colegiatura: Nro.11296
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Institucion donde labora: Universidad ULADECH

Cargo que desempefa: Docente Tutor Investigador

I. DATOS GENERALES:

1.1

Saravia

1.2. Grado Académico: MBA

1.3.  Profesion: Administrador

1.4.

1.5.

1.6.  Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7.

1.8.  Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Crysber M. Valdiviezo

Autor del instrumento: Santillan Collazos, Fiorela Edelmira

Items correspondientes a la variable gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a| contribuye a | clasificar a los .
. . Observaciones
N° de ftem alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias
la planteado establecidas
variable
S| NO SI INO SI INO
GESTION DE CALIDAD
Dimension: Elementos
1. Conoce el término Gestién de Calidad
X X X
2. La gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa X X X
3. La empresa desarrolla la mejora
continua X X X
4. La empresa gestiona con calidad para
satisfacer al cliente X X X
5. La empresa se enfoca basandose en
los procesos para la mejora continua X X X
6. La gestion de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados X X X
por la organizacién
7. El lider pone en practica la cultura de
calidad siendo ejemplo para los X X X
trabajadores
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8. La empresa cree que es importante
realizar el andlisis FODA, en la empresa

X

X

Dimension: H

erramientas

9. La empresa hace uso de la

herramienta diagrama de flujo X X
10. La empresa hace uso de la
herramienta diagrama de Pareto X X
11. La empresa hace uso de la
. . X X
herramienta Histograma
12. La empresa hace uso de la
X X

herramienta Analisis FODA

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Dimension: Planeacion

13. La empresa utiliza el proceso de

planeacién para su gestion X X
14. La empresa revisa el proceso de
planeacion X X
Dimensién: Organizaciéon
15. La empresa desarrolla el proceso de
organizacién en su gestion X X
16. La empresa se gestiona segun su
misidén, visién y valores X X
Dimensién: Direccion

17. La empresa realiza el proceso de
direccién para mejorar la gestion X X
18. La empresa controla a las diferentes
areas para el logro de los objetivos X X
19. La empresa desarrolla la toma dg¢
decisiones segun la direccion de 1§ X X
gestion
Dimensién: Control

20. La empresa desarrolla el proceso
de control en la gestién X X
21. La empresa toma accioney

X X

correctivas ante algun problema en |3

gestion

Firma

MBA Crysber M. Valdiviezo Saravia
Colegiatura: Nr0.11296
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, José E. Cavero Egusquiza Soria, identificado con carnet de colegiatura N° 18-

1117. Con el Grado de: Contador Publico Colegiado.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (10s)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por SANTILLAN
COLLAZOS, FIORELA EDELMIRA; en los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
GESTION DE CALIDAD Y EFICACIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO: CASO EMPRESA POLLERIA AGUAYTIA EN
LA PROVINCIA DE PADRE ABAD, 2020, que se encuentra realizado.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Pucallpa, 17 de Noviembre del 2021.

S
CPC. José E. c&?&ﬁ?g]ﬁiz{’g&Soria
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:
1.1

Cavero Egusquiza Soria

1.2. Grado Académico: CPC
1.3. Profesion: Contador

14.

1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6.

1.7.

1.8. Carrera: Administracion
V. VALIDACION:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Joseé E.

Institucion donde labora: Universidad ULADECH

Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Santillan Collazos, Fiorela Edelmira.

Items correspondientes a la variable gestion de calidad y eficacia de los procesos

administrativos

Validez de |Validez de Validez de
contenido  |constructo criterio
El item El item El item
corresponde contr@uye a pgrmlte Observaciones
N° de ftem a alguna medir el clasificar a los
dimension de indicador sujetos en las
la planteado categorias
variable establecidas
S| NO SI INO SI INO
GESTION DE CALIDAD
Dimensién: Elementos
1. Conoce el término Gestion de Calidad
X X X
2. La gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa X X X
3. La empresa desarrolla la mejora continua
X X X
4. La empresa gestiona con calidad para satisfacer al
cliente X X X
5. La empresa se enfoca basandose en los procesos para
la mejora continua X X X
6. La gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazados por la organizacion X X X
7. El lider pone en practica la cultura de calidad siendo
ejemplo para los trabajadores X X X
8. La empresa cree que es importante realizar el analisis
FODA, en la empresa X X X
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Dimension: Herramientas

9. La empresa hace uso de la herramienta diagrama de

flujo X X
10. La empresa hace uso de la herramienta diagrama de

Pareto X X
11. La empresa hace uso de la herramienta Histograma X X
12. La empresa hace uso de la herramienta Andlisis

FODA X X

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Dimension: Planeacion

13. La empresa utiliza el proceso de planeacion para su
gestion X X
14. La empresa revisa el proceso de planeacién
X X

Dimensidén: Organizacién
15. La empresa desarrolla el proceso de organizacion en
su gestion X X
16. La empresa se gestiona segln su mision, vision vy
valores X X
Dimensién: Direccion

17. La empresa realiza el proceso de direccidn para
mejorar la gestion X X
18. La empresa controla a las diferentes areas para el
logro de los objetivos X X
19. La empresa desarrolla la toma de decisiones segun la
direccion de la gestion X X
Dimensién: Control

20. La empresa desarrolla el proceso de control en la
gestion X X
21. La empresa toma acciones correctivas ante alguin
problema en la gestién X X

Jost B. Cavero Egusquiza Sorie.
Mat 18-1117

Firma

CPC. Jose E. Cavero Egusquiza Soria
Colegiatura: Nro. 18-1117
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Anexo 4.
Figuras

Tabla 1 Caracteristicas de la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio: caso empresa Polleria Aguaytia en

la provincia de Padre Abad, 2020.

Totalmente desacuerdo

¥ En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
w desacuerdo

De acuerdo
| Totalmente de acuerdo

I:igura 1. Conoce el término Gestién de Calidad

Fuente: Tabla 1
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Totalmente desacuerdo
[ ]

M En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
M desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
[ ]

Figura 2. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

Fuente: Tabla 1

M Totalmente desacuerdo

[ ]
En desacuerdo

¥ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fidura 3. La empresa desarrolla la mejora continua
Fuente: Tabla 1
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m Totalmente desacuerdo
En desacuerdo
| |

~ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo

ura 4. Laempresag

calidad para satisf .
acer al cliente

Fig

Fuente: Tabla 1

Totalmente desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 5. La empresa se enfoca basandose en los procesos para la mejora continua

Fuente: Tabla 1
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Totalmente desacuerdo
[}

En desacuerdo

u_. .
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

[ ]
De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Figura 6. L S y metas trazados por

la organizaigestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivo

Fuente: Tabla 1

M Totalmente desacuerdo
M En desacuerdo

| |
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

[ ]

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 7. El lider pone en préctica la cultura de calidad sien do ejemplo para
los trabajadores

Fuente: Tabla 1
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m Totalmente desacuerdo

m En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo
[}

Totalmente de acuerdo
[ |

Figura 8. La empresa cree q sis FODA, en

la empresa ‘ue es importante realizar el andli

Fuente: Tabla 1

m Totalmente desacuerdo

m En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo
[ ]

Totalmente de acuerdo
[ ]

Figura 9. La empresa hace uso de la herramienta diagrama de flujo

Fuente: Tabla 1
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Figura 10.

Totalmente desacuerdo
[}

M En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
[ |

La empreS@ hace uso de la herramienta diagrama 4o pareto

Fuente: Tabla 1

Figura 11.

Totalmente desacuerdo
[ ]

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo
[ ]

Totalmente de acuerdo
[}

a empresa hace usu « amienta Histogram
L a

Fuente: Tabla 1
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m Totalmente desacuerdo

En desacuerdo
| |

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

nienta Analisi

Figura 12. L s FODA
a empresa hace

Fuente: Tabla 1

Tabla 2 Detallar la eficacia de los procesos administrativos en las MYPES del sector

servicio: caso empresa Polleria Aguaytia - Padre Abad, 2020.

[ ]
Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo, ni en
— desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

_ a empresa utiliza el proceso de planeacion para _
Figura 13. L Su gestion

Fuente: Tabla 2
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Totalmente desacuerdo
| |

m En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

| |
Totalmente de acuerdo

Figura 14. La empresa revisa el proceso de planeacion

Fuente: Tabla 2

m Totalmente desacuerdo

En desacuerdo
| |

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

w De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 15. La empresa desarrolla el proceso de organizacion en su gestion

Fuente: Tabla 2
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m Totalmente desacuerdo

m En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo
[ ]
Totalmente de acuerdo

alores

Figura 16.

empresa se gestiona segln su mision, vision y v
Fuente: Tab?a in P g g y

[ ]
Totalmente desacuerdo

[ ]
En desacuerdo

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 17. L& empresa realiza el proceso de gjreccion para mejorar la gestion

Fuente: Tabla 2
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Figura 18.

Totalmente desacuerdo
[ ]

En desacuerdo
| |

Ni de acuerdo, ni en
m desacuerdo

De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo
| |

La empresa controla a las diferentes &reas para el logro de los objetivos

Fuente: Tabla 2

B Totalmente desacuerdo
M En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo, ni en
- desacuerdo

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 19.
gestion

La empresa desarrolla la toma de decisiones segun la direccion de la

Fuente: Tabla 2
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m Totalmente desacuerdo

En desacuerdo
| |
Ni de acuerdo, ni en

]
desacuerdo

De acuerdo

- Totalmente de acuerdo

Figura 20. ) 5 empresa desarrolla el proceso de control en 1@ 9€stion

Fuente: Tabla 2

Totalmente desacuerdo

- En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo
[ ]
Totalmente de acuerdo

Figura 21. La empresa toma acciones correctivas ante ai gun problema en la gestién

Fuente: Tabla 2
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