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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: determinar la mejora del proceso de
organizacion y gestion de las mypes del Per(: caso empresa Bar-Billar El Tiburén del
distrito de Yarinacocha, 2020. Como caracterizacion del problema ¢ la micro y pequefa
empresa Bar-Billar El Tiburon del distrito de Yarinacocha mejorando su proceso
organizativo logrard una gestion méas enfocada en su cliente? Se justificd en la
importancia de trasmitir buenas practicas respecto a organizacion y gestion. La
metodologia fue tipo cuantitativo y de disefio no experimental, transversal, descriptivo
y de caso. Bajo aplicacion de la técnica de encuesta, se determind en relacién al
objetivo especifico 1 que la mayoria de los trabajadores encuestados no conoce la
préctica de la filosofia de la mejora continua (44,4%); nunca han realizado encuestas
de satisfaccion al cliente (66,7%) y algunas aplican mecanismos para estandarizados
sus procesos (66,7%). Con relacion al objetivo especifico 2 el trabajo de investigacion
realizado identifica que no se organiza apropiadamente las operaciones (55,6%), no
sabe si existe un organigrama); el personal considera que la gerencia no lleva un buen
liderazgo (55,5%) y son las razones por lo que la carga de trabajo no se distribuye
adecuadamente. La investigacion concluye que el proceso de organizacion es informal,
porgue no existe un organigrama que establezca un orden en el personal de la empresa,
a su vez tampoco existe un manual de organizacion y funciones que permita establecer
responsabilidades de manera formal y a su vez exigir un mejor desempefio.

Palabras clave: gestion, organizacion, micro y pequefia empresa, mejora.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the improvement of the
organization and management process of Peruvian micro and small enterprises: the
case of the Bar-Billar EI Tibur6n company in the district of Yarinacocha, 2020. As a
characterization of the problem, will the micro and small enterprise Bar-Billar El
Tiburon in the district of Yarinacocha improve its organizational process to achieve a
more customer-focused management? It was justified by the importance of
transmitting good practices regarding organization and management. The
methodology was quantitative, non-experimental, transversal, descriptive and case
study design. Under application of the survey technique, it was determined in relation
to specific objective 1 that most of the workers surveyed do not know the practice of
the continuous improvement philosophy (44.4%); they have never conducted customer
satisfaction surveys (66.7%) and some apply mechanisms to standardize their
processes (66.7%). In relation to specific objective 2, the research identifies that the
operations are not properly organized (55.6%), do not know if there is an
organizational chart (55.6%); the personnel consider that the management does not
have good leadership (55.5%) and that the workload is not adequately distributed. The
research concludes that the organization process is informal, because there is no
organization chart that establishes an order in the company's personnel, and there is no
organization and functions manual that allows establishing responsibilities in a formal
way and demanding a better performance.

Key words: management, organization, micro and small enterprise, improvement.
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l. INTRODUCCION

En Francia y Holanda, ensefiar la calidad tomé su tiempo, porque inicialmente
las empresas debieron asimilar y aplicar la filosofia de la mejora continua,
posteriormente, una vez que las empresas empezaron a lograr mejores estandares, vino
el proceso de la normalizacion con la obtencion de los certificados de la Norma 1SO
9001 garantizando que los procesos sean sostenibles para productos y servicios.

Por otra parte, en américa, naturalmente, Estados Unidos es el pais con mayor
numero de empresas certificadas con la Norma ISO 9001, y esta tendencia va calando
cada vez mas en el resto de los paises sudamericanos, encabezados por Brasil y
Colombia.

El presente informe de investigacion se justifico en el interés de conocer los
errores generados en la atencion al pablico, con el cual se requiere contribuir a la
mejora en la gestion de la mype Bar-Billar EI Tiburdn del distrito de Yarinacocha.

Por tal efecto, se planted realizar el estudio a la microempresa Bar-Billar El
Tiburén, que experimenta cambios en un entorno muy competitivo dentro de los
centros de entretenimiento presentes en el distrito de Yarinacocha, con el cual se
precisa mejorar la atencién al publico.

La generacion de realizar la investigacion parte del problema, atender las
deficiencias presentadas en el proceso de organizacién, por tal motivo se precisa
mejorar la delegacion de funciones, dicha mala practica genera pérdidas econémicas
y afecta al cliente en la mala atencion, entonces ¢la micro y pequefia empresa Bar-
Billar El Tiburdn del distrito de Yarinacocha mejorando su proceso organizativo

lograra una gestion mas enfocada en su cliente?



Bar-Billar ElI Tiburon es una empresa cuya situacion administrativa esta
pasando por ciertas falencias presentadas en relacion a la atencion al publico, la
implementacion de un plan de mejora es importante para la satisfaccion de los clientes,
dentro de los procesos administrativos es crucial para mantener una buena gestion del
negocio.

En la actualidad, Bar-Billar El Tiburdn se enfrenta al reto de encontrar, analizar
e implementar nuevas técnicas de atencién al publico el cual les permitan estar a la
altura de la satisfaccion de los clientes, en este nuevo mercado altamente competitivo
de Pucallpa.

Como se viene exponiendo, el mercado de la ciudad de Pucallpa tiene un
importante movimiento econémico y representa una oportunidad rentable para
aquellas empresas que mejoran sus estrategias de atencion al cliente, teniendo como
interés posicionar su marca que representan segun el mercado objetivo.

Si bien, Bar-Billar El Tiburdn al igual que otras mypes de este rubro tienen
cierta deficiencia en la atencion manteniendo un modelo empirico, contexto que
caracteriza por el desorden, desorganizacion, ausencia de manuales de funciones y
otros propios de la inexistencia de actividades basicas de administraciéon como la
planificacion, organizacién, control y direccion, conocidos como los procesos
administrativos, sin ellos, la gestién basada en la calidad no es sostenible.

La problematica se planted: ¢la micro y pequefia empresa Bar-Billar El
Tiburon del distrito de Yarinacocha mejorando su proceso organizativo logrard una
gestién mas enfocada en su cliente?. Para dar solucién a la problematica, se plantearon
los objetivos de la investigacion siguientes: como objetivo general: determinar la

mejora del proceso de organizacion y gestion de las mypes del Per(: caso empresa



Bar-Billar El Tiburdn del distrito de Yarinacocha, 2020 y para lograr este objetivo los
objetivos especificos: a) Identificar aspectos que requieran atencion para mejorar el
proceso de organizacion en las mypes del Per(: caso empresa Bar-Billar El Tiburdn
del distrito de Yarinacocha, afio 2020 y b)ldentificar aspectos de mejora de la gestion
en la mype del sector comercio del Per(: caso empresa Bar-Billar EI Tiburdn, del
distrito de Yarinacocha, afio 2020.

Para la generacidn de la investigacion, se aplicara una metodologia del tipo
cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo, transversal, a la poblacion de
colaboradores de la mype Bar-Billar EI Tiburén. Esta investigacion en su desarrollo
tiene justificacion primeramente en su importancia, porque permitié adquirir
conocimientos que luego se trasmitirdn a la microempresa en estudio que requiere
conocer de técnicas y herramientas de manera practica para mejorar la organizacion y
gestion.

Asimismo, la investigacion tiene impacto en los resultados de la microempresa
Bar-Billar EI Tiburdn, cuya infraestructura organizativa se verd sistematizada
permitiendo reducir desperdicios y reprocesos por eficiencias y ahorros en costos.

Como principales resultados, en relacion al objetivo especifico: “ldentificar

aspectos de mejora de la gestion en la mype del sector comercio del Per(: caso
empresa Bar-Billar El Tiburdn, del distrito de Yarinacocha, afio 20207, se identifica
que el 88,8% de las de los trabajadores encuestados no conoce la practica de la
filosofia de la mejora continua; 66.7% indican que nunca han realizado encuestas de
satisfaccion al cliente; e internamente solo el 22.2% algunas veces motivan el

desempefio para generar ideas y aportes; 66.7% algunas veces aplican mecanismos



para estandarizados sus procesos y 77.8% no conocen del uso de herramientas de
calidad.

La investigacion concluye que el proceso de organizacion es informal, porque
no existe un organigrama que establezca un orden en el personal de la empresa, a su
vez tampoco existe un manual de organizacién y funciones que permita establecer

responsabilidades de manera formal y a su vez exigir un mejor desempefio.

Il.  REVISION DE LITERATURA



2.1  Antecedentes de la investigacion

Moran (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicio, rubro restobar-
Yarinacocha, 2019. En la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, para optar por
el titulo de Licenciada en Administracion. Tuvo como 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, para
lo cual se utilizd una metodologia de investigacion de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo-correlacional. Segin los resultados obtenidos respecto a la gestiéon 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 administracion 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 concluyé que los
microempresarios del rubro restobar, deben interesarse en implementar los procesos
administrativos para apalancar y sostener la gestion del negocio.

Véasquez et al. (2019), en su tesis titulada: Funcionamiento del proceso
administrativo (planeacion, organizacion, direccion y control) para la atencién al
cliente de la empresa Hard Bar, en la ciudad de Esteli, en el periodo 2017-2018. En
la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua, para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo general analizar el

funcionamiento del proceso administrativo (planeacién, organizacion, direccion y



control) para el mejoramiento en la atencion al cliente, de la Empresa Hard Bar en
Esteli, en el periodo 2017 — 2018, para lo cual utiliz6 una metodologia de investigacion
de tipo mixta. Segun los resultados obtenidos se demuestra que el proceso
administrativo de Hard Bar esta firmemente estructurado, sin embargo la falta de
comunicacion es un problema que afecta en gran medida a la organizacion, puesto que
el proceso de planeacion se realiza de forma correcta pero no se da a conocer a los
colaboradores, el proceso de organizacion presenta fallas en su ejecucion debido a que
los manuales de funciones estan estructurados pero no se dan a conocer, el proceso de
direccion presenta alta rotacion de personal mientras que el proceso de control presenta
rotacion de proveedores provocando costos y gastos que afectan a la empresa. Al
analizar los datos cuantitativos se demuestra en un 100% que se rechaza la hipotesis
referente a que la falta de comunicacion a causa de las fallas de direccion en el proceso
administrativo no afecta negativamente la adecuada atencidn al cliente.

Castillo & Villacorta (2018), en su tesis titulada: Restaurante turistico
cultural y recreativo en la ciudad de lquitos-2016, para optar el titulo de Turismo y
Hoteleria, Universidad Cientifica del Per(. Su objetivo principal es disefar el
restaurante turistico cultural y recreativo, considerado como un complejo
arquitectdnico con distintas zonas que cubren las necesidades de los usuarios, tanto
para usos turisticos, culturales, recreativos y deportivos que por su magnitud e
importancia merezca constituirse en un referente polo de atraccion de la ciudad de
Iquitos. Metodologia, se aplico el tipo de investigacion cuantitativa. Se concluye, que
los nimeros de accesos y criterios de evaluacion en la zona de anfiteatro son las que
se describen a continuacion, las cuales van de acuerdo al reglamento nacional de

edificaciones, norma A.100 recuperacion y deportes. Asimismo, la ruta de evacuacion



de la zona anfiteatro se da a través de su foyer principal, tanto para el sector de
graderias inferiores y las superiores, es por ello que se consideraria que dicho foyer,
tenga caracteristicas cortafuego en sus muros para garantizar la evacuacion de los
ocupantes de la edificacion. Por Gltimo, los restaurantes turisticos y recreativos en la
ciudad de Iquitos deben tener locales muy seguros y abiertos, para que los turistas que
Ilegan de visita tengan una buena imagen y salgan satisfechos de dicho lugar.

Chévez (2018), en su tesis titulada: Gestion de calidad en atencion al cliente de
las micro y pequefia empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Chimbote, 2016, para optar el titulo de Licenciada en Administracion,
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; su objetivo principal es determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el
distrito de Chimbote, 2016. En la metodologia, se empled el disefio de investigacion
no experimental, transversal, descriptiva y cuantitativa. Conclusiones, la mayoria
66.6% de las micro y pequefias empresas tienen méas de 7 afios en el rubro, cuentan
con 6 a 10 trabajadores, siendo sus familiares quienes trabajan para ellos, asimismo se
crearon con la finalidad de generar ganancias. Por otro lado, la totalidad de los
representantes no conocen el término gestion de calidad, aplican el Benchmarking en
su gestién, aseguran que las dificultades en la gestién es que el personal no se adapta
a los cambios, y solo miden rendimiento del personal a traves de la observacion.

Gaviria (2018), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, sector servicios, cluster restaurant turistico, distrito de
Yarinacocha, afio 2017, para optar el titulo de Licenciada en Administracion de

Empresas, Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; tiene como objetivo



determinar la influencia de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en
las mypes del sector servicios, cllster restaurant turistico, distrito de Yarinacocha, afio
2017. Como metodologia, se aplicé el tipo de investigacién cuantitativa, porque para
la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se utilizé procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion. Se concluye, que los negocios dirigidos por
microempresarios en el rango de edad de 40 a 49 afios (64.0%), en su mayoria son del
sexo femenino, teniendo como grado de instruccion empirico. Por otro lado, los
microempresarios tienen poco interés en practicar una gestion de calidad, por tal
motivo la gestion carece de aspectos técnicos, al mismo tiempo planifica su negocio
al corto plazo. Finalmente, no se evalta su desempefio del personal, pero se aprecia un
interés pleno en la rentabilidad sin enfoque en el cliente.

Guzman (2018), en su tesis titulada: Proceso Administrativo para la
implementacion de un restaurante de comida saludable en el sector Chapinero-
Bogota. En la Universidad Abierta y a Distancia UNAD, para optar por el titulo de
pregrado. Tuvo como objetivo general disefiar herramientas administrativas que
permita la instauracion de un restaurante de comida saludable, en la zona de
Chapinero, para fomentar habitos de vida sana en los clientes, para lo cual utiliz6 una
metodologia de investigacion de tipo descriptivo y exploratorio. Asimismo, llegaron a
la conclusion, que la creacién de un restaurante permite conocer la percepcién sobre
el consumo de alimento saludable, dando como resultado el interés de las personas por
adquirir buenos habitos de consumo, lo cual indica el gran mercado y la buena
posibilidad de posicionamiento. Asimismo, el direccionamiento estratégico disefiado
permite establecer politicas organizacionales que brindan mayor confianza para el

posicionamiento, donde el disefio de plan de mercado contribuy6 para identificar y



describir de manera cuali-cuantitativamente el mercado potencial, en el cual va a
incursionar el restaurante, haciendo de esta herramienta una guia para intervenir en el
mercado, ademas de conocer la dindmica del restaurante.

Lopez (2018), en su tesis titulada: Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil-Ecuador, para la
obtencion del grado académico de Magister en Administracion de Empresas en la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil; tuvo como objetivo determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a traves de una investigacion de campo para el
disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. EIl tipo de investigacion es
mixto-cualitativo. Finalmente se concluye, referente al marco tedrico se mencionaron
algunas teorias, enfoques de la calidad, calidad del servicio, satisfaccion al cliente,
caracteristicas de la calidad, modelos de medicion de servicio, en donde se observo
que es necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar
correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del
servicio para obtener mayores beneficios econdémicos.

Vela (2018), en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente,
en las mypes del sector servicios, rubro restaurant, distrito de Calleria, afio 2018, para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote; tuvo como objetivo principal:
determinar la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector
servicios, rubro restaurant, distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia de
investigacion fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,

transversal y descriptiva. Conclusion: existe un gran interés en la practica de la mejora



continua en sus operaciones, para brindar un buen servicio al cliente. Sin embargo, el
conocimiento de gestion de calidad es incipiente, porque el uso de indicadores de
monitoreo de la gestién es empirico, por parte de los microempresarios del sector en

estudio.

Yonagusuku et al. (2018), en su tesis titulada: Plan de negocios para la
implementacion de un resto-bar en la ciudad de Trujillo, para obtener el grado de
Maestro en Administracion, ESAN Business Graduate School of; cuyo objetivo fue
determinar si el modelo de negocio de un restobar es viable a nivel de mercado, técnico
y economico en la ciudad de Trujillo. Como metodologia, utilizaron el enfoque
cuantitativo. Conclusiones, se menciona que en relacion a las personas se debe tener
en cuenta que contrataran el personal idéneo para obtener una atencién de calidad; el
producto estuvo orientado a vivir una experiencia distinta, a 9 través de: la buena
mdusica, bebidas, comida, variedad de shows en vivo, la ambientacion del local y sobre
todo la atencion. Por otro lado establecieron los costos fijos que para el primer afio en
planilla fue de S/ 167,670 nuevos soles; alquiler de local S/ 79,200.00; servicios varios
S/. 126,087.44. En consecuencia, los indicadores de rentabilidad positivos evidencian
la viabilidad de la propuesta de plan de negocio; con un VPA de S/. 209,988.25 y una

TIR de 43%, que super0 los costos de inversion.

Aranda (2017), en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas sector servicio-rubro restaurantes del
casco urbano de Chimbote, 2016. Indica que para el estudio se aplico el disefio no
experimental transversal-descriptiva, no experimental. Asimismo, la poblacién objeto
del estudio, fue conformado por 149 micro pequefias empresas, obteniendo una

muestra de 27 mypes rubro restaurantes. La encuesta formulada a los gerentes, el
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51,9% de encuestados, mencionaron tener entre 31 a 50 afios, obteniendo como
resultado que el 51,9% son de género femenino que estan a cargo de la gerencia;
ademas, se encontraron resultados que el 52% de encuestados son profesionales
administrando los restaurantes; también, se obtuvo como resultado el 92,6 % de los
encuestados sefialaron que si controlan los procesos de elaboracion de alimentos; el
96,3% de encuestados sefialaron que si cumplen los objetivos planteados y 63% de
encuestados indicaron proporcionar informacion a sus clientes acerca de los procesos

de preparacién de alimentos.

Garro et al. (2017). en su tesis titulada: Plan de negocio para la puesta en
marcha de un bar pisquero en el distrito de San Isidro, para optar el titulo profesional
de Licenciados en Administracién de Empresas en la Universidad del Pacifico; tuvo
como objetivo establecer el perfil de los consumidores del bar pisquero en el distrito
de San Isidro; utilizando como metodologia el tipo de investigacion exploratoria y
concluyente, ya que aplica a aquellas personas que consumen pisco en sus diferentes
presentaciones durante sus visitas a bares ubicados en el distrito de San Isidro. Sus
conclusiones, indican que de acuerdo al analisis del macroentorno y microentorno
existen condiciones favorables que permitiran que el bar “La Pisqueria” se desarrolle
exitosamente; ello debido a que las oportunidades superan las amenazas, siendo sus
principales oportunidades las que refieren al incremento de consumo de pisco, la
participacion del Estado en la promocion y regulacion del pisco y las condiciones
econémicas favorables. Finalmente, sus estrategias de responsabilidad social
empresarial se han elaborado segun cada uno de los grupos de interés, siendo
importante mantener relaciones cercanas con cada uno de ellos, lo cual contribuye a

generar valor para la empresa y para la sociedad.

11



Ahumada. & Rambal (2016), en su tesis titulada: Plan de negocio para la
creacion de un restaurante-bar autéctono en Cartagena que fusione las culturas
Caribe y Pacifico, para optar el titulo de Administracion de Empresas en la
Universidad de 6 Cartagena; teniendo como objetivo disefiar un plan de negocios para
la creacion de un restaurant-bar en la ciudad de Cartagena, cuya oferta gastronémica
fusione las tradiciones de las culturas del Caribe y Pacifico Colombiano. En su
metodologia, utilizé el tipo de investigacion descriptivo, ya que el procedimiento de
investigacion debe hacerse “paso a paso” de manera que se pueda apreciar de forma
explicita. En sus conclusiones, indica que un analisis de mercado a profundidad pudo
analizar que la ciudad de Cartagena todavia no cuenta con un nimero grande de
restaurantes de comida fusion, y por lo tanto la gente no esta muy familiarizada con
dicho concepto. Estos corroboraron en las encuestas realizadas, las cuales pueden ver
que un 59,6% de los encuestados, nunca ha comido en un restaurante comida fusion.
Este es un punto positivo para el restaurante porque existe un nicho de mercado por
explorar, es decir que tiene una gran oportunidad de darse a conocer en el mercado y

asi mismo aumentar poco a poco sus niveles de participacion dentro del mismo.

2.2  Bases tedricas de la investigacion
Variable: Gestion de calidad
Calidad total
Luna (2013), la calidad total es la suma de calidades que expresa el
cumplimiento de los requisitos establecidos por los clientes, es decir los atributos que

valora. También es la recoleccion de esfuerzos de las personas que conforman una
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organizacion creadora de bienes y servicios, sin los cuales la cadena de cumplimiento

no seria posible.

Circulo de la calidad

Para Maldonado (2018), el circulo de la calidad es aquel proceso de organizar

y mejorar la calidad en cuatro pasos, estos son: planificar, hacer, controlar y
retroalimentacion.

Planificar. Es donde se identifica el problema, mediante los grupos de trabajo,

logrando poder determinar el objetivo, fijando indicadores y herramientas

nuevas para poder llegar al objetivo planteado.

Hacer. Es donde se lleva a cabo el objetivo planteado, por medio de estrategias

planificadas, siendo verificadas para que todo siga de acuerdo al plan.

Controlar. Cuando se tiene la mejora se opta por comprobar los logros que se

obtengan en relacidn al objetivo planteado.

Actuar. (retroalimentacion): Es donde se compara el resultado con el objetivo

planteado que se tuvo, aqui es donde se debe corregir y a la vez tener acciones

preventivas en los puntos de mejora.

Gestion de Calidad

Se considera a la Gestion de Calidad como una serie de estandares
internacionales que especifican las recomendaciones y requerimientos para el disefio
y valoracién de un sistema de gestion que asegure que los productos satisfagan los
requerimientos especificados del cliente (Benzaquén, 2019, p.29).

Herramientas basicas de la calidad
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En esa misma linea, para Benzaquén (2019), la implementacion de acciones
de calidad y su correspondiente mejora, pueden acompafarse con los siguientes

instrumentos:

Diagrama Causa-Efecto o de Ishikawa.

Diagrama de Correlacién o Dispersion.

- Diagrama de Pareto.

- Estratificacion de datos.

- Gréfico de Control.

- Histograma.

- Hoja de Recogida de Datos.

En tal sentido, la calidad es un concepto envolvente gque se esta transformando

en nuevos conceptos y métodos para su aplicacién en las organizaciones (p.31).

Variable: Organizacion
Stoner, J.; Freeman, E. & Gilbert, D. (2005), sefialan en su obra La
administracion, que un proceso administrativo es una forma metodoldgica y

organizada de hacer las cosas:

Se habla de la administracion como un proceso para subrayar el hecho de que
todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar

las metas que desean (pag. 242).

Organizacion
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Koontz, Weihrich y Cannice (2008) describe que la organizacién es un grupo
de personas que tiene una meta comun, unidos por un conjunto de relaciones de
responsabilidad-autoridad. La responsabilidad de la administracion es organizar los
recursos de la empresa, humanos, materiales o dinerarios aprovechables para efectuar

operaciones seguras (p.119).

Principios de Organizacion
Koontz, Weihrich y Cannice (2008) expone los principios de la organizacion
a observar y cumplir:

- Amplitud o tramo de control. El tramo de control funcionara correctamente
cuando ademas de integrar el curso humano a la empresa, debe de adiestrarlo,
capacitarlo o actualizarlo segun sea el caso y realizando esto se tendra la
certeza de que los colaboradores cumplirdn en forma correcta su
responsabilidad.

- De la coordinacion. La coordinacion de las partes de una organizacion debe
estar equilibrada en su departamentalizacion de sus recursos para cumplir con
los objetivos.

- Del objetivo. Todas las funciones y actividades de la organizacion deben
relacionarse sinérgicamente con los objetivos y propdsitos del grupo social

- Difusion. Este principio nos dice que se debe aplicar en forma escrita, las
obligaciones de cada puesto para que se cumpla la responsabilidad y autoridad.

- Especializacion. Dividir y asignar el trabajo de acuerdo con la actitud de cada

persona, es decir, tomando como base su perfil.
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- Jerarquia. Es importante definir el nivel jerarquico de autoridad para que de
ahi se desprendan las ordenes necesarias para lograr los planes, de esta forma,
la autoridad y la responsabilidad deben de seguir una linea clara desde el més
alto ejecutivo hasta el nivel operativo.

- Paridad de autoridad y responsabilidad. A toda autoridad le corresponde una

responsabilidad para que se cumpla la misma.

Teoria de las micro y pequefias empresas

Definicion de microempresa
Son unidades econémico-sociales con fines de lucro, estan consideradas como
el sector basico de la produccion de bienes y servicios por su aporte al PBI y por el

volumen y calidad de empleo que generan. (Mejia et ai., 2011)

La existencia de mypes en el Per(, constituye una elevada expresion de la
necesidad, el impetu y la perseverancia, que se puede resumir en un solo termino,
denominado: emprendimiento; su panorama es alentador considerando su valioso
aporte al valor agregado nacional.

En la actualidad las mypes representan un sector vital dentro de la estructura
productiva del Perd, su importancia se basa en que:

(1) proporcionan abundantes puestos de trabajo;

(2) reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos;

(3) incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacion;

(4) son la principal fuente de desarrollo del sector privado; y finalmente
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(5) mejoran la distribucion del ingreso.
En sintesis, desde nuestra concepcién las mypes son agentes econdmicos
auténomos con fines de lucro, constituidos en forma natural o juridica, bajo cualquier

modalidad organizacional.

- Promociony Formalizacion de Microy Pequefias Empresas Ley N° 28015-

Publicado el 03 de julio de 2003.

Promueve la competitividad, formalizacion y desarrollo de la Mypes para
incrementar el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucion al
PBI, la ampliacién del mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la
recaudacion tributaria. EI régimen laboral especial comprende: remuneracién, jornada
de trabajo, horario de trabajo y trabajo en sobre tiempo, descanso semanal, descanso
vacacional, descanso por dias feriados, despido injustificado, seguro social de salud y

régimen pensionario.

- Ley de Formalizacion Laboral N° 30056
Promulgado el 02 de Julio del 2013 por el Congreso de la Republica.

Esta Ley fue creada para facilitar la inversién en el pais, buscando impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial de las Mypes. Su objetivo principal
es establecer el marco legal para la promocion de la competitividad, la formalizacion
y el desarrollo de las micros y pequefias empresas.

La ley se centra en varios componentes que obstaculizan la competitividad de
las Mypes, como la informalidad, la falta de capacitacion al capital humano, los altos

costos para innovar, entre otros.
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- Ley de Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa.
Art. 1.- Objeto de la Ley
Esta ley tiene por objeto la promocion de la competitividad, formalizacion y
mejora de menor escala y pequefios esfuerzos para incrementar los negocios
sostenibles, su eficiencia y beneficio, su compromiso con el Producto Interno Bruto,
el desarrollo del mercado interior y las operaciones, y su compromiso de evaluar la

recopilacion.

Caracteristicas de las mypes formales
Las micro y pequefias empresas segun ventas
Segun el TUO de la Ley Mype, se define a las microempresas
como aquellas unidades econémicas con ventas anuales de hasta 150
UIT, en tanto que las pequefias empresas tienen ventas anuales mayores

a 150 UIT, hasta 1700 UIT.

Mype segln numero de trabajadores

Otra variable que caracteriza a las Mypes es el nimero de
trabajadores que emplean para el desarrollo de la actividad empresarial.
Segln esta variable es microempresa aquella unidad econémica que
emplea de uno (1) hasta diez (10) trabajadores y es pequefia empresa

aquella que emplea de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.

Micro y pequefia empresa segun organizacion empresarial
Las empresas para el desarrollo de su actividad empresarial

adoptan una forma de organizacion, sea como persona natural o persona
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juridica, ello depende de la actividad econémica a la que se dedicara, al
capital, al nimero de personas que invierten en la empresa, al mercado o
publico objetivo del nuevo negocio, etc. La autoridad tributaria
(SUNAT) recoge esta informacion y la clasifica por tipo de

contribuyente.

Persona natural

Es la denominacion legal que el Codigo Civil otorga a los
individuos capaces de adquirir derechos, deberes y obligaciones. Al
constituir una empresa como Persona Natural (con negocio), la persona
asume a titulo personal todos los derechos y obligaciones de la empresa,
lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con
todo el patrimonio que posea (los bienes que se encuentre a su nombre),

las deudas u obligaciones que contrae la empresa.

Ventajas
Para la empresa, este tipo de organizacion representa bajos costos
de entrada y salida del mercado, se puede crear y liquidar facilmente, la
constitucién de la empresa es sencillo y rapido, no representa mayores
tramites, la documentacion requerida es minima. La propiedad del
patrimonio, el control y la administracion de la empresa se encuentra

centralizada en una persona.

Desventajas
Tiene responsabilidad ilimitada, el duefio asume de forma ilimitada

toda la responsabilidad por las deudas u obligaciones que pueda contraer
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la empresa, garantiza las obligaciones de la empresa ante terceros con sus
bienes personales.
Acceso limitado a créditos financieros, por lo cual tiene fondeo de

capital limitado a lo que pueda aportar el duefio.

Persona Juridica
Tiene existencia legal pero no tiene existencia fisica y puede estar
representada por una o mas personas naturales. (Ley N° 21621 Ley de la
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada y Ley General de

Sociedades N°26887).

Ventajas
= Los duefios de la empresa tienen responsabilidad limitada, se
asume la responsabilidad por las deudas u obligaciones
contraidas por la empresa, con los bienes, capital o patrimonio

de la empresa.

= Existe mayor disponibilidad de capital, el cual puede ser

aportado por los socios.

= Hay mayor posibilidad de acceder a créditos financieros.

Desventajas
= Mayor costo de entrada de la empresa, se requiere mas tramites
y requisitos, por consiguiente, tiene mayor dificultad al

momento de constituirla.

= Se exige llevar y presentar una mayor cantidad de documentos
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contables, lo que implica un control tributario.

La propiedad, el control y la administracién pueden recaer en
varios socios, que en determinadas circunstancias puede

dificultar la toma de decisiones.

Presenta una mayor cantidad de restricciones al momento de

querer ampliar o reducir el patrimonio de la empresa.

Presenta mayor dificultad para liquidar o disolver la empresa.
Para la constitucién de una empresa como Persona Juridica, él
o0 los socios pueden elegir entre cuatro formas de organizacion
empresarial. La organizacién de manera individual opera
bajo la modalidad de Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (E.I.R.L.). La organizacion de manera colectiva o

social, puede adoptar cualquiera de las modalidades siguientes:

e La Empresa Individual de Responsabilidad Limitada
(E.LR.L)

e Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada
(S.CR.L)

e Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

e Sociedad Andnima (S.A.)
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2.3

Marco conceptual

Aseguramiento de la calidad: es el conjunto de actividades preestablecidas
y sistematicas, aplicadas en el marco del sistema de calidad, que ha demostrado
que son necesarias para dar confianza adecuada de que una entidad satisfara

los requisitos para la calidad.

Calidad: es la totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas.

Gestién de la calidad: es un conjunto de actividades de la funcion
empresarial que determina la Politica de la Calidad, los objetivos y las
responsabilidades.

Manual de calidad: es un documento que enuncia la politica de la calidad y
que describe el sistema de la calidad de una organizacion.

Politica de la calidad: son orientaciones y objetivos generales de una
organizacién concernientes a la calidad, expresados formalmente por el mas

alto nivel de la direccién.
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I1l.  HIPOTESIS

La investigacion de titulo: “Mejora del proceso de organizacion para la gestion
de la mypes del Peru: caso empresa bar-billar EI Tiburon, Yarinacocha, 20207, no se
plantea hipdtesis por ser una investigacion descriptiva. Las investigaciones de tipo
descriptiva enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es
necesario establecer hipétesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas

de la situacion problematica (Hernandez et.al, 2014)
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefio de la investigacion

La investigacion fue cuantitativa porque en la recoleccion de datos y
presentacion de los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos
de medicion. (Hernandez et.al.,2014)

Fue no experimental porque la investigacion es no experimental; en
consecuencia, esta investigacion se realizo sin indagar deliberadamente las variables,
observandolas tal como se muestran dentro de su contexto

Fue transversal porque todas las variables fueron medidas en una sola ocasion,
se trata de muestras independientes (Hernandez et al., 2014).

Fue descriptivo porque solo se describieron las partes mas relevantes de las

variables en estudio(Hernandez, et al., 2014).

4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion esta representada por 9 trabajadores de la micro y pequefia
empresa del sector comercio, “Bar-Billar El Tibur6n” ubicado en el distrito de
Yarinacocha. Segun Bernal (2016) la poblacion representa la totalidad de unidades que

comparten caracteristicas comunes.

4.4.2 Muestra
La muestra es de naturaleza censal, No probabilistica por tratarse de un estudio

de caso representada por la micro y pequefia empresa “Bar-Billar El Tiburén”. Como
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muestra se tomé al 100,0% de la poblacion, en este aspecto se entrevisto al
administrador y el personal de la empresa, total 9 trabajadores. Para Cruz, Gonzales
y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo mas pequeilo o un subconjunto

dentro de una poblacion” (p.107).

Criterio de Inclusion:

Todos los trabajadores de la empresa “Bar-Billar El Tiburén”.

Criterio de Exclusién:

Se excluyen los proveedores y clientes de la “Bar-Billar EI Tiburén™.
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4.3  Definicion y operacionalizacion de las variables.
. L Definicion Dimensiones . - . . Escala de
Variables Definicion conceptual . Indicadores Item del cuestionario L
operacional (Factores) medicién
La gestion es la| Estrategiade Mision, vision, ¢Tiene establecido la mision, Nominal
Es el proceso mediante | manera  administrar calidad valores y objetivos | vision, valores y objetivos?
el cual se asume la |una  organizacion Enfogue en la | ¢Gestiona su negocio bajo la | « ' .
responsabilidad de la | empresarial mejora continua mejora continua?
planificacion y la | utilizando tacticas y
regulacion dentro de | estrategias con el fin
Gestion una organizacion de | de cumplir objetivos Enfoque en el | ¢(La gestion tiene enfoque en el
recursos, personas, | Yy rentabilidad. cliente cliente?
manifestaciones 0 _
instalaciones a fin de Nominal
realizar unos objetivos ) )
determinados Mejora del Enfoque en el | ;Se gestiona fortaleciendo el
Mestre&Orts, (2010) proceso de trabajo en equipo trabajo en equipo?
organizacién
. ;Se da el proceso de produccion .
Se  conoce  como Produccion ¢ P ; P Nominal
organizacibn a la en la empresa’
formacion social Nucleo de
o co,mpleja y plural con | g agruparse con operaciones
Organizacidé | multiples aspectos vy personas naturales o
n pueden, por tanto, ser | juridicas para llevar Productividad . ¢se da la toma de decisiones en la .
Toma de decisiones Nominal

estudiadas desde
muchas perspectivas.
Palaci

(2005)

procesos con el
objetivo de obtener
ganancias.

Empowerment

empresa?

Nota: elaborado por Yeferson Salazar Tello
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Las técnicas para una investigacion se interpretan con los procedimientos y
herramientas mediante los cuales vamos a recoger los datos e informaciones. Para la
presente investigacion, la técnica es la encuesta. (Hernandez, et al., 2014).
4.4.2 Instrumentos

Los instrumentos son los medios materiales que emplea el investigador para recoger
y almacenar informacion. En la presente investigacion se utilizd un cuestionario
estructurado de 23 preguntas, el cual estara contenido en una encuesta y se adjunta en el
presente informe. (Herndndez, et al., 2014).
45  Plan de anélisis

Los datos recogidos en la investigacion fueron tratados bajo el analisis

descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS STATISTICS

version 25, exclusivo para estadistica e investigacion. (Hernandez, et al., 2014).
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4.6  Matriz de consistencia
Titulo Formulacion Objetivos Variables Dimensiones Metodologia
del
Problema

Mejora del proceso | ¢la micro y pequefia General Tipo:
de organizacion y | empresa Bar-Billar El | Determinar la mejora del proceso - Ndcleo de | El tipo de investigacion es cuantitativa
gestion de las | Tiburdn del distrito de | de organizacion y gestion de las operaciones.
mypes del | Yarinacocha mypes del Per(: caso empresa | Variable 1 Métodos:
Per(:caso empresa | mejorando su proceso | Bar-Billar EI Tiburédn del distrito | Organizacion | - Productividad. | El cuestionario como instrumento y la técnica de
Bar-Billar El | organizativo logrard | de Yarinacocha, 2020. entrevista.
Tiburén - |una gestion  mas - Empowerment.
Yarinacocha, enfocada en  su Especificos Disefio de investigacion:
2020. cliente? - ldentificar aspectos que El disefio es no experimental, transversal,

requieran atencion para descriptivo.

mejorar el proceso de

organizacién en las mypes - Estrategia de

del PerG: caso empresa Bar- | \/ariaple 2 calidad. Poblacion y muestra

Billar EI Tiburon del distrito Gestién

de Yarinacocha, afio 2020. Mejora Constituida por la mype del sector comercio del
- ldentificar  aspectos de proceso. Per(: caso empresa Bar-Billar EI Tiburoén, del

mejora de la gestion en la
mype del sector comercio
del Per(: caso empresa Bar-

distrito de Yarinacocha.

Billar El Tiburén, del distrito
de Yarinacocha, afio 2020.

Métodos de andlisis de investigacion
Aplicacién de analisis cuantitativa.
Estadistica descriptiva de frecuencias.

Nota: elaborado por Yeferson Salazar Tello
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4.7

Principios Eticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion
estdn en concordancia al Cddigo de ética para la Investigacion de la
ULADECH Catolica en su versién 003, aprobado por acuerdo del Consejo
Universitario con Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH Catdlica de fecha

29-10-2020.

Se citan los tres principios aplicados:

a) Principio de proteccion a las personas, la persona en toda
investigacion es el fin y no el medio, por ello necesita cierto grado
de proteccion, el cual se determina de acuerdo al riesgo en que
incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio el cual se
cumple con el acuerdo del Consentimiento Informado, el que fue
similar para todas las personas que participaron como muestra de
esta investigacion. Mediante del consentimiento informado, se
explico claramente el motivo de la investigacion, que consiste en
determinar las mejoras al proceso de organizacion y gestion de las
mypes del Pert:caso empresa Bar-Billar El Tiburdn - Yarinacocha,
2020 y se les ensefid que cada uno de ellos que pueden retirarse
siempre de la investigacion sin sesgos ni prejuicios, o también poder
abstenerse de abordar cualquiera de las investigaciones, asimismo

se les informd de que la informacion recopilada sera accesible para
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b)

futuras exploraciones, asi como para articulos de exploracion; no se

considerd menores de edad en esta investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la presente
investigacién no compromete a ningun perjuicio a los entrevistados
tampoco para el investigador, durante el surtido de datos, los
participantes de la muestra fueron informados. Siempre se busco
ampliar las ventajas para la investigacion, sin entrar en conflicto con

los privilegios de los participantes.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes
del surtido de datos, se menciono explicitamente el consentimiento
informado con respecto a cada miembro. Asimismo, se pidi6 a los
participantes que presenten cada una de sus inquietudes o preguntas
con respecto a la investigacion para que se le absuelva de manera
ideal y para mantener una distancia estratégica de cualquier

percance durante o despues de la investigacion.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1. Resultados

En relacion con las caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro bar-billar del distrito de Yarinacocha, Pucallpa,
2020.

Tabla 1l
Caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro bar-billar del distrito de Yarinacocha, Pucallpa, 2020.

Perfil del trabajador

Edad del trabajador N %

De 22 a 29 afios 4 44.4
De 30 a 39 afios 5 55.6
De 40 a 59 afios 0 0.0

De 50 a mas 0 0.0

Total 9 100.0
Género del trabajador N %

Masculino 5 55.6
Femenino 4 44.4
Total 9 100.0
Grado de instruccion N %

Estudios basicos 5 55.6
Técnico 2 22.2
Universitario 2 22.2
Total 9 100.0
Cargo que desempefio N %

Gerente 2 22.2
Administrador 4 44.4
Propietario 3 33.4
Total 9 100.0
Tiempo que desempefia su cargo N %

De 1 a 2 afios 3 33.3
De 3 a 6 afios 4 44.4
De 7 a mas afios 2 22.3
Total 9 100.0

Interpretacion:

55.6% de los trabajadores pertenecen al género masculino; de 30 a 39 afios
(55.6%) y estudios basicos (100.0%).
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Tabla 2
Identificar aspectos de mejora de la gestion en la mype del sector comercio del Peru:

caso empresa Bar-Billar EI Tiburdn, del distrito de Yarinacocha, afio 2020.

Muy pocas  Algunas Casi
. Nunca .
NG ftem veces veces siempre

F % F % F % F % F % F %

Siempre Tota

La filosofia de la mejora
1 continua es guiaen su 00% 4 444% 4 444% 1 11.1% 0.0% 9 100.
trabajo

Se realizan encuestas de
satisfaccion al cliente

6 667% 1 11.1% 2 222% 0.0% 0.0% 9 100.

Se motiva el desempefio

0 0 9 0 0
para generar ideas y aportes 7 T77.8% 0.0% 2 22.2% 0.0% 0.0% 9 100.

Existen mecanismos
4 dirigidos a estandarizar los 1 111% 1 111% 6 66.7% 1 11.1% 0.0% 9 100.

[Procesos
5 22 (';‘:ICIS;;O deherramientas 7 77806 1 11.1% 1 11.1% 0.0%  0.0% 9 100.

8

7

6

5

4

3

2

1

. 1 ] i i []

1 2 3 4 5
B NuncaF B Muy pocas veces F Algunas veces F M Casi siempre F Siempre F

Figura 1. Caracteristicas de la gestion de calidad

Interpretacion:

Los trabajadores indican que el 44.4% muy pocas veces y algunas veces
respectivamente aplican la filosofia de mejora continua; el 66.7% nunca realizan
encuestas de satisfaccion al cliente; solo el 22.2% algunas veces motivan el desempefio
para generar ideas y aportes; 66.7% algunas veces aplican mecanismos estandarizados
y el 77.8% nunca han utilizado herramientas de calidad.
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Tabla 3

Identificar aspectos de mejora de la gestion en la mype del sector comercio del Peru:

caso empresa Bar-Billar EI Tiburdn, del distrito de Yarinacocha, afio 2020.

Nunca Muy pocas  Algunas .CaS' Siempre Total
: veces veces siempre
No Item
F % F % F % F % F % F %
Se utilizan indicadores de
6 gestion para medir el 6 66.7% 2 222% 1 11.1% 0.0% 0.0% 9 100.(
desempefio
7 Se conoce la politica de 7 77.8% 1 111% 1 111%  0.0%  0.0% 9 100.
gestion
8 Seconoce lamisiony vision 6 66.7% 2 222% 1 11.1% 0.0% 0.0% 9 100.(
g Seguian porun plan de 5 556% 3 33.3% 1 11.1% 00%  0.0% 9 100.
negocio
8
7
5]
4
3
2
| i
0
6 7 8 9
W Munca | m Muy pocas veces| Algunas veces | m Casl siempre | Siempre |

Figura 2. Caracteristicas de la gestion de calidad

Interpretacion:

Los representantes indican 66.7% nunca se utilizan indicadores para medir el

desempefio; 77.8%, nunca se aplica politicas de gestion; el 66.7% nunca han difundido

la misién y visién de la empresa a los colaboradores y 33.3% muy pocas veces se guian

por un plan.
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Tabla 4
Determinar la mejora del proceso de organizacion y gestiéon de las mypes del Pert:

caso empresa Bar-Billar EI Tiburon del distrito de Yarinacocha, 2020.

Nunca Muy pocas Algunas

p Casi siempre |  Siempre Total
N© item veces veces

F % F % F % F % F % F %

Existe
distribucion de

12 lacargade 00% 1 111% 3 333% 5 556% 0.0% 9 100.(
trabajo
organizadamente
Existe

13 organigramay 5 556% 3 333% 1 11.1% 0.0% 0.0% 9 100.(
es difundido

S

W

o]

=

0 .

B NuncaF  mMuy pocas vecesF Algunasveces F m Casi siempre F Siempre F

12 13

Figura 3. Caracteristicas del proceso de organizacion.
Interpretacion:

Los trabajadores indican que el 55.6% casi siempre realizan distribucion de la carga

de trabajo y el 88.9% carece de organigrama.
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Tabla 5

Determinar la mejora del proceso de organizacion y gestion de las mypes del Peru:

caso empresa Bar-Billar EI Tiburdn del distrito de Yarinacocha, 2020.

Muy pocas Algunas

. Nunca Casi siempre Siempre Total
NG item veces Veces
F % F % F % F % F % F %
Existen
14 habilidades 0.0% 2 222% 5 556% 2 22.2% 0.0% 9 100.0¢
directivas
Se utilizan
técnicas
15 paratoma 7 77.8% 1 11.1% 1  11.1% 0.0% 0.0% 9 100.0¢
de
decisiones
8
7
6
5
a
3
2
1 ]
0
14 15
B NuncaF B Muy pocas vecesF Algunasveces F M Casi siempre F Siempre F

Figura 4. Caracteristicas del proceso de organizacion.

Interpretacion:

Los trabajadores indican que el 55.6% algunas veces aplican habilidades directivas y

el 77.8% nunca utilizan técnica para la toma de decisiones.
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Tabla 6

Determinar la mejora del proceso de organizacion y gestion de las mypes del Peru:

caso empresa Bar-Billar EI Tiburén del distrito de Yarinacocha, 2020.

Muy pocas  Algunas Casi

. Siempre Total
veces veces siempre

Nunca

No ftem

F % F % F % F % F % F %

16 EXlsten mecanismos 6 667% 1 11.1% 2 22.2% 00%  0.0% 9 100.

oportunos de control

17 Existen auditorias preventivas 7 77.8% 2 22.2% 0.0% 0.0% 0.0% 9 100.

Y e ]

W

16 17

i -
0
B NuncaF B Muy pocas vecesF Algunasveces F B Casi siempre F Siempre F

Figura 5 Caracteristicas del proceso de organizacion.

Interpretacion:

Los trabajadores indican que el 66.7% nunca aplican mecanismos de control;

el 77.8% nunca aplican auditorias preventivas.
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5.2. Analisis de resultados

En el analisis de resultados, identificamos que el 55.6% de los trabajadores de
la empresa en estudio son del género masculino, cuyas edades estan en el rango de 30
a 39 afios (55.6%) y en su mayoria poseen solo estudios basicos. Este perfil caracteriza
a trabajadores emprendedores que han identificado su mision en su organizacion..

En relacion al objetivo especifico: “ldentificar aspectos de mejora de la
gestidn en la mype del sector comercio del Per(: caso empresa Bar-Billar EI Tiburon,
del distrito de Yarinacocha, afio 2020, se identifica que el 88,8% de las de los
trabajadores encuestados no conoce la practica de la filosofia de la mejora continua;
66.7% indican que nunca han realizado encuestas de satisfaccion al cliente; e
internamente solo el 22.2% algunas veces motivan el desemperfio para generar ideas y
aportes; 66.7% algunas veces aplican mecanismos para estandarizados sus procesosy
77.8% no conocen del uso de herramientas de calidad. Este resultado es consecuente
ya que el 66,7% tampoco utiliza algln tipo de indicador en sus operaciones; carecen
de politica de gestién, mision y visidn que son aspectos que caracterizan una gestion
sin rumbo claro, y su maximo alcance es el corto plazo. En estos aspectos, existe
coincidencia con la tesis de Ospina (2018), quien constata una administracion
incipiente la cual luego es superada con el analisis de procesos de cada actividad de la
empresa y, por otra parte, contrasta con las investigaciones de Gutiérrez (2019) y
Reyes (2018) que evidencia el funcionamiento estratégico de la gestion amparada en
sus procesos administrativos y soportada en el uso de manuales que son difundidos

entre el personal.
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Respecto al segundo objetivo especifico de la investigacion: “ldentificar
aspectos que requieran atencion para mejorar el proceso de organizacién: caso
empresa Bar-Billar El Tiburdn del distrito de Yarinacocha, afio 2020, el trabajo de
investigacion realizado identifica que el 77,7% no planifica apropiadamente sus
operaciones, no conoce como hacerlo y también desconoce como efectuar un
seguimiento a planes que en el corto plazo favorece el negocio, situaciones que se
relacionan con la investigacion de Gutiérrez (2019) que concluye la importancia del

anélisis FODA y el seguimiento a la planificacion.

El proceso de organizacion es de caracteristica informal, porque no existe un
organigrama (88.9% ) que establezca un orden en el personal de la empresa, a su vez
tampoco existe un manual de organizacién y funciones que permita establecer
responsabilidades de manera formal y a su vez exigir un mejor desempefio. Una
problemética que también se identifica es la relacionada al liderazgo, los
microempresarios reconocen (55,5%) tienen limitadas habilidades directiva y
desconocimiento a técnicas para la toma de decisiones (77,8%). El 66.7% las practicas
son ausentes y 77.8% nunca existieron auditorias. Estos resultados se relacionan con
la investigacién de Sanchez (2017) en la cual identifica que, si bien otros procesos o
actividades se ejecutan dentro de la planeado, es el aspecto de control el mas débil, por
la ausencia de manuales escritos que brinden un soporte sostenible y sea pasible de

comprensidn entre todos los integrantes de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion al primer objetivo especifico se concluye que la microempresa Bar-
Billar EI Tiburon, del distrito de Yarinacocha, afio 2020, carece de una gestiéon de
calidad porque el personal no trabaja ninguna metodologia de mejora continua, no se
aplica ningin método de recojo de informacidn de la percepcion del servicio que se
realiza al cliente, tampoco se conoce la importancia de estandarizar los principales
procesos de las operaciones del negocio, situacién que contrasta con el uso de
herramientas que se requieren para el funcionamiento estratégico de la gestién de una

empresa.

Respecto al segundo objetivo especifico de la investigacion: se concluye que,
si bien existe una cuasi organizacion, esta no se soporta en un proceso formal basado
en organigrama y manual de organizacion y funciones, el cual debe provenir de un

proceso de planificacion que tampoco se ejecuta apropiadamente.

Finalmente, se concluye que el proceso de organizacion es informal, porque no
existe un organigrama que establezca un orden en el personal de la empresa, a su vez
tampoco existe un manual de organizacion y funciones que permita establecer

responsabilidades de manera formal y a su vez exigir un mejor desempefio.
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Recomendaciones

Sugerir a la gerencia formar equipos de trabajo para el analisis de los procesos

internos de la empresa para identificar las falencias y elaborar un plan de trabajo.

Elaborar el organigrama y manual de organizacién y funciones. Seguidamente

capacitar al personal para que reciba una orientacion en el propésito de la empresa.

Aporte del investigador
Una empresa organizada generara mejores sinergias para obtener sus resultados

con eficiencia y eficacia.

Beneficio al cliente

Servicios ofrecidos en las mejores condiciones de calidad y refuerzo de la

marca de la empresa.
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ANEXOS

1. Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

El presente cuestionario de preguntas tiene por finalidad recopilar informacion de las
micro y pequefias empresas para el desarrollo del trabajo de investigacion “Mejora del
proceso de organizacion y gestion de las mypes del Pert:caso empresa Bar-Billar El

Tiburén - Yarinacocha, 2020”.

Instrucciones: a continuacion, le presentamos 26 preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinion personal, considerando que no incluyen respuestas correctas
ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

Encuestado:
() ettt Fecha:....... [oi... /20
1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 25a 35 afios ( ) De 35 a 44 afios ( ) De 45 a 54 afios ( ) De 55amas ()

2. ¢Cual es el género del microempresario?
a) Hombre b) Mujer
3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
a) Estudios basicos ( ) b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )
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10.

11.

12.

13.

DE LA GESTION

¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

a) Si() b) No sabe () c)No ()

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de procesos?
a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Hace uso de herramientas de gestion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de formas
de trabajo de otras empresas?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

Respecto a los proveedores: ¢ Existe protocolo en base a calidad y precio?
a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS-ORGANIZACION

¢Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

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

¢Utiliza herramientas de organizacion?

a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()
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14. ¢ Existe division del trabajo en su empresa?

a) Si() b) No sabe ()

15. ¢Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?

a) Si() b) No sabe ( )

c)No ()

c)No ()

16.  (Existe organigramay esta publicado?

a) Si() b) No sabe ( )
17. ¢ Tiene habilidades directivas?

a) Si() b) No sabe ( )

18.  ¢Aplica un estilo de liderazgo en la direccion de la empresa?

a) Si() b) No sabe ( )

c)No ()

c)No ()

c)No ()

19.  ¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

a) Si() b) No sabe ( )

20.  ¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

a) Si() b) No sabe ()

2. Consentimiento informado
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c)No ()
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