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Resumen

El presente estudio; tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPEr( y la satisfaccion del
servicio a las MYPE, Peru 2022, que responde al enfoque cuantitativo, de nivel
basico y de tipo correlacional descriptivo, considerando como publico muestral a
141 representantes de las MYPE seleccionadas por el Nucleo ejecutor de compras,
se evaluo a través de un instrumento, tipo encuesta y el resultado fue que depende
de la gestidn realizada por el NEC la satisfaccion de las MYPE, ademas se aprecio
que hubo una diferencia significativa (p=0.017), asimismo, el valor de la prueba
(Rho de Spearman= 0.841), indico una relacion adecuada entre las variables en
estudio; con lo cual se establecié que la calidad de gestidén del Nucleo ejecutor de
compras a MYPErU a través del planeamiento estratégico, el aseguramiento de la
calidad y las mejoras de los procesos productivos se relacionan directa y

significativamente con la satisfaccion de las MYPE, Peru — 2022.

Se concluyé que existe una relacién adecuada entre las variables de estudio.
Lo que significa que al mejorar la gestion del Ndcleo ejecutor de compras a

MYPEru, también mejoraria la satisfaccion de servicio a las MYPE.

Palabras clave:

Planeamiento, aseguramiento, calidad, atencion, gestion.
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Abstract

The academic objective of the present study is to determine the relationship that
exists between the management of the Nucleus Executor of Purchases to MYPEr,
and the satisfaction of the service to the MYPE, Pert 2022, which responds to the
quantitive, basic level and descriptive correlational approach, considering as sample
public 141 representatives of the MYPE selected by The Purchasing Nucleus
Executor, was evaluated through a survey-type instrument and the result was that
it depends on the management carried out by the NEC, The satisfaction of the
MYPE, it was also observed that there was a significant difference (p=0.017), as
well as the value of the test (Spearman’s Rho = 0.841) indicates an adequate
relationship between the study variables , with which it was established that the
management quality of the Nucleus Purchasing Executor to MYPEra through
strategic planning, quality assurance and improvements in production processes

are directy and significantly related with the satisfaction of the MYPE, Pert 2022.

It was concluded that there is an adequate relationship between the study variables,
which means that by improving the management of the Nucleus Executing

Purchases to MYPErU, the satisfaction of the service to MYPE would also improve.

Keywords:

Planning, assurance, quality, attention, management
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I. INTRODUCCION

Para el contexto internacional el indice de Politicas PYME: América Latina y
el Caribe (2019) para iniciar el desarrollo, las Mypes son importantes para sus
propdsitos, fines y metas porque este sector genera empleo, sefialé que es
importante para el desarrollo socioeconémico y empresarial de donde se
encuentran ubicadas. En los ultimos afios para fomentar el crecimiento los
gobiernos lanzaron programas de apoyo a las Mypes para promover su crecimiento,
debido a la calidad de servicio de apoyo a la Mypes estas han mejorado su
desempefio econdmico y productivo con oportunidades para realizar negocios.
Actualmente existen iniciativas para facilitar el acceso al crédito, la asistencia
técnica para mejorar la gestion y la calidad, la busqueda de nuevos mercados a
nivel internacional, la capacitacion de personal y el desarrollo empresarial, etc.

La aplicaciéon de las politicas publicas para gran beneficio de las MYPE por
el Gobierno, les brinda oportunidades de mejores ingresos, pero la falta de
capacitaciéon adecuada del personal que dirigen los procesos de las instituciones
encargadas, afecta a la productividad y economia de las MYPE. Los montos de los
contratos son accesibles para ellas, ya que tienen la oportunidad de acceder a
entidades que dan servicio de garantia para el crédito a las MYPE, accediendo a
tasas de interés preferenciales, que son avaladas mediante carta fianza, a
diferencia de otras modalidades de compras publicas,

En el Peru el Gobierno promulgé la Ley 31578, que impulsa la economia del
pais con compras estatales. Las instituciones y entidades del Estado deberian

destinar un porcentaje de sus compras (mas del 40%) a las MYPE.

El Estado mediante los Decretos de Urgencia N° 015-2009 (01.02.2009), N°
100-2009 (22.10.2009), N° 058-2011 (26.10.2011), N° 075-2020 (27.06.2020) y N°
056-2021(24.06.2021), beneficiaron directamente a las MYPE, autorizando
excepcionalmente a FONCODES-MIDIS las adquisiciones de bienes a las MYPE

gue requieren otras entidades publicas.

Monroy y Urcadiz (2018) manifestaron que es necesario la utilizacion de un
instrumento que permita evaluar la calidad, eligié el modelo Servqual, ldentificd
indicadores de relacion de los parametros que estudiaron, respecto al analisis de

las dimensiones, considerd escalas multi items en multidimensional. Asimismo,



dijeron que el seguimiento y monitoreo tiene que ser permanente referida a la
calidad brindada a los clientes, para lo cual es necesario realizar encuestas
peribdicamente y de esta manera obtener informacion, que se debe tomar en
cuenta para las acciones que permitiran hacer adecuadas correcciones para lograr
una mejora continua.

Sotelo (2016) concluy6 que al formalizar internamente los procesos en una
institucién y crear un ambiente seguro y saludable organizacionalmente en la
mejora de la productividad se debe tener resultados claros al igual que en la gestion,

implementacion, planeamiento, control de la produccién y la logistica en las Mypes.

Asimismo, para que las entidades tengan la capacidad de determinar sus
objetivos coherentes es necesario orientar la gestion publica a resultados, a nivel
de sectores y territorios, reflejados en metas de produccion y brindando un
excelente nivel de satisfaccion al ciudadano, formulando presupuestos con
objetivos afianzados en los planes, corrigiendo los procesos de produccion y

soporte (Velasquez, 2017).

La Gestion del Nacleo Ejecutor genero retrasos, incumplimientos, demora en
el abastecimiento del insumo principal, escasez de proveedores para atender la
demanda y modificacion del cronograma de actividades. Las MYPE que trabajan
con cartas fianzas tienen que hacer un nuevo pago a fin de ampliar los plazos de
las mismas y de esta manera seguir trabajando hasta entregar el producto,
afectdndose econdmicamente las MYPE. De lo mencionado podemos concluir que

el principal problema es la gestién del Nucleo ejecutor.

Por lo expuesto se expone que el problema general es ¢, Cual es la relacion
que existe entre la calidad de gestién del Nucleo ejecutor de compras a MYPEru y
la satisfaccion de servicio a las MYPE, Perua - 20227

La investigacion para la justificacion tedrica aport6 con informacion referente
a teorias de la gestidén y la calidad de servicio, que servira como referente a futuros
investigadores y que ayudard a prevenir y tomar acciones a instituciones
encargadas de compras. Asimismo, para la justificacion metodolégica se aplicaron
cuestionarios que fueron validados por expertos y se determind la relacién de las
variables, los cuales podran ser adaptados para investigaciones futuras o similares.

Para la justificacion practica se bas6é en recomendaciones a los directivos y



personal involucrado para dar solucién y tomar acciones oportunas, eficientes y

efectivas para la mejora de la gestion y por consiguiente la satisfaccion de las MYPE

Se consideré como objetivo general : Determinar la relacion que existe entre
la gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPErQ y la satisfaccion de las MYPE,
Perd 2022, con el cumplimiento de los siguientes objetivos especificos: Describir la
relacion que existe entre el planeamiento estratégico del Nucleo ejecutor de
compras a MYPETrU y la satisfacciéon de MYPE, Peru-2022; Establecer la relacion
que existe entre el aseguramiento de la calidad del Ndcleo ejecutor de compras a
MYPEru y la satisfaccion de las MYPE , Perd — 2022 y Analizar la relacién que
existe entre las mejoras de procesos productivos del Nucleo ejecutor de compras a
MYPEru y la satisfaccion de las MYPE, Peru - 2022. La hipétesis general: La calidad
de gestidén del Nucleo ejecutor de compras a MYPETrU se relaciona directamente

con la satisfaccion de las MYPE, Peru — 2022. (Ver anexo 01)



Il. MARCO TEORICO

Para trabajos previos nacionales: Montalvo y otros (2020) concluyeron que las
variables calidad de servicio y satisfaccién del usuario tienen relacién y midieron la
calidad de acuerdo a la satisfaccion que presento el usuario. Se observo el cuidado
al momento de brindar la atencion, de tal manera que un servicio inspire confianza
y seguridad. Por otro lado, los que estan a cargo de la gestidon y direccion de los
procesos, prepararon debidamente las herramientas de gestion, de manera interna
y externa, generandose procedimientos coherentes en la atencidén de los usuarios

y que estos sientan la debida satisfaccion.

En lo relacionado a las bases teodricas, sustentado el concepto de Gestidn
del Ndcleo ejecutor de compras a MYPErU, para comenzar citaria a Cabrera. (2016)
citado por Barreto et. al. (2022), definié como la variedad de elementos no tangibles
y reales como es la atencion al momento que el cliente se dirige hacia el area que
se dedica a dar esta asistencia; asimismo, segun dimensiones de la calidad de
servicio, Romero (2016) citado por Barreto y otros (2022), los clasific6 en cinco
dimensiones: Fiabilidad, se refiere a la destreza cuando efectia una actividad que
se ofrece segura y sosteniblemente, se utiliza un juicio mas ordenado, sin importar
que los servicios estan evaluandose, debido a que se debe cumplir con los puntos
de vista de los clientes, ademas este proporciona seguridad al cliente en lo que
respecta al servicio o producto que se oferta, lo que genera en el cliente una
garantia para que visite todas las veces a la entidad. Campos (2018) sefiala que el
Articulo 2° de la ley N° 28015, en el Peru la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) “La
Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica conformada por una persona
natural o juridica, bajo diferente forma de organizacién o gestion empresarial que
se contempla en la legislacion actual que desarrolla acciones extractivas,
transformadoras, productivas y de ventas de productos o de servicios. Las
mencionadas entidades llegarian a la a ser eficientes y efectivas, siempre y cuando

sean correctamente dirigidas.

Mendoza y Salazar (2017) Indicaron que de manera organizada las PYME
utilizando su conocimiento y experiencia se organizan para producir y generar

utilidades.



Segun Gonzales y Luquillas (2017) sefialan que la forma de vida de las
personas es una consecuencia de la calidad de servicio brindada por entidades
publicas y sefiala que es un éxito dentro de las metas estatales; es importante tener
un servicio que se distinga y que busque como un propésito la equidad y que fue la
bandera de los ultimos gobiernos. La gestion de la calidad fue instaurada por el
Gobierno colombiano en sus entidades estatales. El estudio se establecié de
acuerdo a la evaluacion de apreciacion de los empleados y de consumidores, que
se generd al implementar procedimientos para mejorar la calidad y hacerlo mas

eficiente para beneficio de los usuarios y mejorar los servicios brindados.

Para el analisis de dimensiones sefala Vivas y otros (2017) que son
elementos que forman parte de una variable compleja, que es resultado de estudio
y disgregacion en los indicadores, asi el manejo estatal orientado a obtener mejoras
concretas se logra cuando las instituciones son capaces de determinar objetivos
claros y articulados, en niveles sectoriales y territoriales, y que se ven los resultados
en metas de produccién que ofreceran un producto que logre la satisfaccion del

ciudadano con el uso de recursos presupuestales maximizando los resultados.

Burgos y Morocho (2018) indica que el objetivo fue en delimitar la
correspondencia entre las variables investigadas, en el cual se aplicé los

instrumentos de encuesta, con el cual se desarroll6 el modelo SERVQUAL

Barreto y otros (2022) manifestaron que, en las organizaciones de los
sectores, son importantes los lideres y sus habilidades. El Estado necesita y
requiere lideres flexibles y capaces de tomar acciones con el fin lograr metas cada
vez mas complejas de acuerdo a los requerimientos del mundo actual. La
descripcion de cédmo es percibido el liderazgo es el objetivo del articulo en Pera.
Aplicaron un cuestionario que es de planteamiento cuantitativo y descriptivo con
disefio no experimental. Fruto de la evaluacion indican una percepcion general del
liderazgo es positiva, donde destacaron caracteristicas como el trabajo
colaborativo, las habilidades particulares y el enfoque multidisciplinario. Se dejan
de lado la autonomia de los colaboradores y la amplitud de movimiento al momento

de tomar decisiones.



Ibarra y Casas (2015), actualizado en Ramos y otros (2020) sostuvieron que
la norma que regula Compras a MYPEruU sefiala que las instituciones publicas a
nivel del Gobierno Central, Regional presentan a PRODUCE y FONCODES, la
orden de pedidos de bienes, personas favorecidas, lugar de ubicacién y el
programa de entrega al sector demandante. Ramirez y otros (2017) refiere que la

institucion demandante solicita al MEF que se otorguen los recursos a FONCODES.

Sarmiento y Paredes (2019) manifestaron que el programa "Compras a
MYPETrU" es un programa de caracter social, en el marco del Decreto de Urgencia
N° 058-2011, por su parte Verdesoto y otros (2018), mencionan que tiene por objeto
dictar medidas para dinamizar la economia nacional, en especial a favor de las
MYPE, autorizando a FONCODES la compra de lotes a las MYPE, bajo el sistema
de Nucleo Ejecutor (Resolucién N° 004-2021-PCM/SGP).

La forma de adquisicion que ejecuta Compras a MYPErU, es diferente a una
compra publica, ya que tiene un alcance mayor ya que se encarga desde la
selecciéon de proveedores que suministran los insumos mayores y menores de ser
el caso, asi como de servicios a las MYPE. El NEC también brinda la asistencia
técnica durante el proceso productivo referida a la confeccién o elaboracién del bien
o producto final. Simancas (2016) citado en Serna (2017) sefala que la produccion
lo tienen a cargo de un grupo de MYPE que fueron seleccionadas y adjudicadas
mediante contrato con un lote para atender la demanda de los sectores
demandantes y Compras a MYPEru garantiza la calidad de los bienes (Rubio, 2014)
citado en Trigoso (2021), menciona lo mismo y dice que el Nucleo Ejecutor de
Compras esta involucrado desde la seleccion del proveedor de insumos, con el
acompafamiento técnico en el proceso productivo hasta el termino y entrega final.
(Setd, 2014) mencionado en Trigoso (2021) dice que la Supervision a cargo de
FONCODES, acompairia en el proceso técnico y administrativo del Nucleo Ejecutor
de Compras.En este sentido advertimos que Compras a MYPeru no solo realiza la
compra sino que es el encargado de la ejecucion del proceso productivo a cargo
de las MYPE, Ibarra y Casas (2015) mencionado en Ramos y otros (2020), EI NEC
es el encargado de verificar las capacidades de maquinaria y verificar que las
MYPE cumplan con los requisitos solicitados en el expediente técnico y con el

acompafiamiento de Supervisibn se complementan ya que este ultimo es el



encargado de verificar y hacer seguimiento a las inspecciones que lleva el equipo

técnico y administrativo hasta entrega en los plazos establecidos.

Segun Zaratiegui (2015) mencionado por Trigoso (2021) sefialdé que si
responde a las expectativas de un cliente un producto o servicio en conformidad
con el uso pretendido mide su satisfaccion. Serna (2017) afirmo que las anteriores
experiencias ciudadanas ya sean de ellos mismo o de otros con relacidon a servicios
crean las experiencias ciudadanas actuales. Johnson y otros (2016) citado por
Serna (2017) indica que la satisfaccion es una actitud que se presenta reflejando lo
gue siente la gente con relacion a un premio que recibe; agregando el punto Mazon
(2014) citado también en el trabajo de Serna (2017) sefialo que la satisfaccion es
un estado emocional de un ser en un momento determinado que se basa de una
evaluacion de la misma. Matsumoto (2016) considerado en Trigoso (2021)
manifiesta que la satisfaccion de las MYPE se dara por el servicio recibido, que lo
veran reflejados en los beneficios que recibiran al participar del programa por
“Compras a MYPEru”, de acuerdo a las expectaciones generadas en las que las
MYPE.

Segun Minch (2016) ratificado por Serna (2017) indic6 que las expectativas
son cambiantes y relativas y se determina que la satisfaccion percibida es el origen
de la conformidad real, es por eso que la expectacion da como resultado clientes
distintos unos de otros. Barrantes y Calcat (2017) afirm6 que para la fidelidad de un
cliente depende de cédmo lo vea o como percibe y que expectativas tenga y las
posibilidades de que el cliente compre o recomiende la compra o servicio tiene lugar
después de la compra. Pérez (2016) citado en Cuellar y del Pino (2019) indican que
la conformidad de los ciudadanos respecto a los servicios estatales, dependera de
la complacencia de sus expectativas y estos se reflejarian en los beneficios que las
MYPE recibiran de “Compras a MYPEru”. Arias-Gomez y otros (2016) siendo otro
autor que cita Serna (2017), sustenta que los beneficios se relacionan con la calidad

de insumos, el financiamiento, el asesoramiento productivo y el rendimiento.

En lo concerniente a las dimensiones e indicadores a evaluar en primer
lugar, se tiene al planeamiento estratégico; el mismo que se encuentra integrada a
la planificacion anticipada: Conocer las decisiones a tomar con anticipacion y luego

informar a otras. Vivas (2017) y la planificacion compartida: da origen a que las



personas puedan manifestar sus deseos, preferencias o preocupaciones con el
objetivo de facilitar un proceso de atencién de comun acuerdo y dado a conocer
entre paciente, familia y equipo. (Vivas, 2017) en segundo lugar, considera el
aseguramiento de la calidad; que se integra de la capacitacion establecida de forma
obligatoria y perpetua y que comprende toda la vida del humano. Es activa, se
adapta facilmente a los cambios, ya que esta en un cambio constante, el monitoreo
oportuno de todas las acciones resulta de haber realizado el analisis de los
resultados, consecuencias e impactos que son de parte de la preocupacion. Vivas
(2017) menciona como requerimiento en la elaboracion de las politicas sociales, la
disponibilidad de atendimiento y asistencia técnica en caso de problemas con los
Insumos: hay que organizar que sea continuo los servicios, incluso en momentos
de insuficiencias, por ultimo, en cuanto a las mejoras de procesos productivos; esta
se integra a la productividad de MYPE, es la capacidad que tiene para la realizacion
en un plazo determinado. Es asi que la productividad esta relacionada con los
recursos usados y los resultados dados. Respecto a la calidad de los bienes dice
que son caracteristicas que tiene un bien, cumple con la funcién para lo que fue
hecho y el cumplimiento de entrega de los bienes con la calidad solicitada se den

en los plazos establecidos.

Las necesidades de los clientes deben estar cubiertas por la forma de
servicio que se brinda, ademas se debe avalar que la empresa sea competitiva y
pueda continuar en el mercado. En tanto la Guia Técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de Salud y servicios medios
de apoyo (Resolucién Ministerial 527-2011-MINSA) contiene la Metodologia
SERVQUAL y menciona que uno de los efectos mas resaltante es la prestacion de
un servicio de alta calidad, influyendo en su conducta. La dependencia no es solo
de lo que brinda como servicio es también de lo que genere como expectativas en
relacion con la atencion, complementando esto. Solis (2017) quien define que la
complacencia del usuario sera garantizada en base a la calidad ofrecida, confianza
generada, en la transferencia del bien y las fases sucesivas entre la compafiia con
sus usuarios. Los requerimientos del cliente llevan a la empresa a crear una tactica

para la fabricacion de productos y de diversos servicios.



Segun Aguilar y otros (2018) refieren que el proceso de gestion de calidad
ademas de ver la calidad del producto se centra en coOmo obtenerla para la
satisfaccion de sus clientes. La gestion de calidad hace uso del aseguramiento de
la calidad y el control de los procesos. Por otro lado, para Carrion, et. al. (2016)
mencionado en Solis. (2017), refiere que la satisfaccion del usuario es el efecto que
siente de estar agradado y esto responde al comportamiento o resultado de la

valoracién de un determinado bien de consumo o servicio.

Armijos y Angulo (2018) en lo relacionado a las dimensiones e indicadores
a evaluar son en primer lugar, atencidon oportuna, actividades de prevencién y
monitoreo; considerando la solucién de reclamos: es darle solucion al reclamo que
realiza el cliente cuando observa una disconformidad entre lo que espera del
producto o servicios y lo que los clientes adquieren, en segundo lugar, considera,
la rapidez para atender, es el periodo de tiempo en relacién con en el cumplimiento
de la atencion, asimismo sefialan que, en la confiabilidad de la calidad de gestion,
se considera como punto importante el buen desempefio de los colaboradores
dentro de la empresa. Carrion (2016) mencionado en Armijos y Angulo, (2018)
considera seguidamente el cumplimiento de entrega que se utiliza en logistica para
referirse a un plan concebido que junta, une todos los procesos y todos los que
participan como parte de los procesos que involucran desde transaccién comercial,
desde que se realiza la compra hasta la entrega y/o devolucion de productos, por
altimo, la seguridad de los usuarios, se tiene en primer lugar considerando la
satisfaccion de la atencién y donde se realiza, es la forma de medir la respuesta de

los consumidores con respecto a un servicio o producto .

Como Antecedentes de Investigacion en el ambito internacional se tiene los
siguientes estudios: Pincay (2020) en sus conclusiones sefala que los resultados
de una buena gestién se reflejan en un nivel de satisfaccion alto. Ademas, se
percibié el cuidado que tienen al brindar la atencidén, generando confianza y
seguridad. Asimismo, los responsables de dirigir y administrar los procesos, lo
efectuaron de manera correcta con los instrumentos de gestion, interno y externo,
donde existe una coherencia en los procesos para ofrecer atencion, logrando

usuarios satisfechos.



Sanchez (2017) concluy6 que el proceso comercial mejoré notablemente al
implementar gestion por procesos en la empresa Brumoda S.A.C; donde dice que
el tiempo usado en la atencién al cliente sin la aplicacion de la gestion por procesos
fue de 32hrs. y con la aplicacién de gestion con procesos fue de 22 hrs, mejorando

en un 69% la atencion al cliente.

Campos (2018) sefala que la Mypes son constituciones de tipo econdémico
gue lo constituye personas con o sin empresa, se rige por leyes actuales, que se

desarrollan en el rubro econémico.

Delgado (2017) concluyo que la atencion al cliente ha mejorado
significativamente porque actualmente las Mypes se preparan capacitandose en
diferentes &reas para mejorar cada vez mas la atencién al cliente y esto repercuten
en beneficio de ellas mismas; esto nos indica que las capacitaciones constantes al
personal, es una buena inversion debido que actualmente las exigencias son

mayores y con mas capacitacion y con atencion de calidad se logran clientes fieles.

Para Rezael et. al. (2018) la satisfaccion del usuario es la sensacion de
alegria, es una reaccion de valoracion al cumplimiento que presenta y tiene como
caracteristica en un bien o servicio, una vision utilitarista que ve el comportamiento

del consumo.

Roman et. al. (2018) en su investigacion concluye que la administracion del
Estado y la capacidad para dirigir de las mujeres se convierten en elementos que

influyen en las acciones a tomar.

Pardo y otros (2020) buscé facilitar y lograr el apoyo en la decision de las
acciones a realizar en las empresas y dicen que se da el progreso y la bonanza
para ellas y que sélo no basta con la aplicacién de medios informaticos en estas,
para cumplirlo con manera ponderada. Es importante y necesario contar con un
conjunto de elementos que se interrelacionan combinando herramientas
informaticas y haciendo que sea capaz de gestionar la informacion para convertirla
en una ventaja que permita la competitividad. Astilleros Mariel presento como
principal dificultad que tiene sus datos en diferentes sistemas y areas involucradas
y estos a su vez no se relacionan de manera computarizadas entre ellos. El objetivo

de la investigacion fue hacer un sistema apoyado en gestionar informacion y
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aprovecharla en favor de ellos mismos. La propuesta se diseiid con una muestra
de datos reales demostrando la viabilidad del patron disefiado y su apoyo en las

decisiones a tomar.

Ghiggo et. al. (2022) concluye que para la modernizacion del Estado la
transparencia, el gobierno abierto, la rendicion de cuentas, el acceso a la
informacion y el gobierno electrénico, son las opciones méas probables de
realizarse, para democratizar el poder, siendo relevante también para tener

ciudadanos. informados y mas participativos.

Martinez (2019) en su estudio manifiesta que como principio importante y
primordial para el logro de la contratacion publica eficiente estd en la
«transparencia», con datos abiertos, implica también la igualdad de trato, es el
punto importante que debe darse en todas las fases de todos los contratos publicos
para garantizar la concurrencia y la igualdad de trato y condiciones. Para efectos
de transparencia los resultados y requisitos deben publicarse de manera
sistematizada y con accesibilidad para todos y asi poder participar y que de todas
maneras se tenga conocimiento del gasto publico, ofreciendo una contratacion que

esté disponible al publico.

Suquillo (2017), como resultado de su estudio respecto al nivel de
satisfaccion en sus dos clinicas parecidas o cercanas obtuvo un 95% y un 91.30%,

y el resultado obtenido reflejo que el servicio que brindaban es de calidad.

Segun Feigenbaum (2015) establecié que el control total de la gestion de
calidad: es una técnica que resulta con el efecto esperado, contribuyendo a la
integracion de varios grupos y que la calidad se mantenga en las diferentes

secciones de una empresa.
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lIl. METODOLOGIA

3.1Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, segun Sanchez y otros (2018)
los estudios cuantitativos estan en base a la medicion numérica. Este tipo de
investigaciones se valen del levantamiento y la evaluacién de la informacion
recopilada y brindar respuestas a preguntas realizadas y probar las presunciones
determinadas al inicio, utilizan la estadistica y asi determinan patrones para el

andlisis de la poblacion.

La investigacion fue basica, se ajusta a conceptos tedricos y que tiene por
finalidad aumentar nuevas ideas Alan y Cortez (2018) particularmente se
caracteriza por estar en el marco de los fundamentos tedéricos, no considerando los
fines préacticos. Para Borda (2013) dentro de sus fines estéa la formulacion de teorias
a través de principios; con esto se desarrollé nuevas ciencias o también recurre a
teorias existentes modificando principios y de esta manera contribuye al incremento

cientifico.

Se aplico un disefio correlacional descriptivo como lo sefiald6 Hernandez y
otros (2018) y dice que son investigaciones que tienen correlacion entre varios

modos en una situacidbn o momento, en términos correlacionales.

3.2 Variables y operacionalizacion

La Gestion del Nucleo Ejecutor de Compras a MYPEru, de acuerdo con
Borrell y Smith (2015) lo define como los diferentes elementos que no son
percibidos, pero forman parte al momento de prestar la atencion al usuario cuando
este acude. Pefay otros (2017) sefialan que la calidad del servicio que ofrecen las
instituciones del sector estatal se refleja en bienestar de los ciudadanos.

Esta variable operacionaliz6 con tres (03) dimensiones que son forman parte
de una variable complicada, que resulta de descomponer previamente analizado.
Son grandes agrupaciones de la estructura de la variable que puede ser dividido en
dimensiones e indicadores. Estos ultimos a evaluar son: el Planeamiento
estratégico integrada por la planificacion anticipada y la planificaciéon compartida, el
aseguramiento de la calidad compuesta por: capacitacion permanente, monitoreo

oportuno de todas las actividades y disponibilidad de atendimiento y asistencia
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técnica y mejoras de procesos productivos integrada por la productividad de MYPE,
calidad de los bienes y cumplimiento entrega de bienes en plazos establecidos y

con calidad.

Satisfaccion de servicio alas MYPE, Pert — 2022, para Borrell y Smith (2015)
la satisfaccion del cliente sera garantizada desde el punto de vista de calidad del
servicio, certidumbre del cliente, fiabilidad en el servicio, adecuada entrega del bien

y los procesos entre la compafiia con sus usuarios.

En cuanto a la operacionalizacion de las dimensiones e indicadores a
evaluar son: atencion oportuna actividades de prevencién y monitoreo; que se
componen de Solucion de reclamos; y rapidez para atender; confiabilidad en la
calidad de gestién; compuesta del buen desempefio de los colaboradores, del
cumplimiento de entrega y por ultimo tenemos la seguridad de los usuarios que se

integra a la satisfaccion de la atencion.

Para Cruz (2015) las acciones encaminadas de la compafiia en el caso de
fabricacion de productos y servicios es orientada por las exigencias del cliente. El
modelo del servicio debe estar de acuerdo con las necesidades de sus usuarios y
debe permitir a la empresa estar vigente en el mercado.

Operacionalizacion de variables (Ver anexo 2)

3.3 Poblacion muestray muestreo

Fuentes y otros (2020) la poblacién es el grupo de personas que responden
a caracteristicas similares. Se obtuvo resultados como consecuencia del analisis
de la poblacion Para esta investigacion se realizd la encuesta a la poblacién
constituida por representantes de 223 MYPE seleccionadas por el del Nucleo

ejecutor.

Muestra de la Investigacion

La muestra fue 141 representantes de las MYPE seleccionadas por Nucleo
Ejecutor. (Ver Anexo 04).
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Muestreo

Se aplico el muestreo probabilistico de acuerdo con Acufia (2013) a esta
muestra se le conoce también como muestreo probabilistico aleatorio simple
porque al elegir elementos se considero la representatividad probabilistica de todos

los usuarios

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, determiné Gonzalez y otros (2022) como
una técnica que busca recopilar informacion de varios individuos que serviran para
la investigacion. Se utilizé cuestionarios como instrumento para medir la gestién del
Nucleo ejecutor de compras a MYPETrU y la satisfacciéon de MYPE se utiliz6 items
con escalas de Likert: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4),

siempre (5)

Validez, indica Fuentes (2020), es la capacidad del instrumento de
investigacion que mide lo que se quiere cuantificar. Con la finalidad de dar validez
al contenido se determiné mediante juicio de tres expertos, a quienes se les
suministraron el cuestionario, la matriz de operacionalizacién de variables y la
matriz de consistencia, emitieron aprobacion para ser aplicado (Ver anexo 3, anexo

5y anexo 6)

3.5 Procedimientos

Con la finalidad de llevar adelante el estudio se hizo de conocimiento de la
Jefatura y para efectuar el levantamiento de informacion se aplicé encuestas a los
representantes de MYPE, a fin de que se pueda contar con las opiniones de los
gue forman parte de la muestra y se consolidé los datos en Excel y se import6 al
software estadistico, seguidamente se prepararon tablas conteniendo informacién

necesaria (Ver anexo 7)

3.6 Método de anélisis de datos
Para el andlisis descriptivo se ordend la informacién en tablas, se utilizo el

indice de Rho Spearman y se establecid correlaciones entre variables.
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TABLA 1

CORRELACION DE RHO SPEARMAN

Estandares positivos y Grado de correlacion
negativos

0 No existe

0-0.19 Muy débil

0.2-0.39 Débil

0.4 -0.59 Moderada

0.6 -0.79 Fuerte

0.8-0.99 Muy fuerte

1 Perfecta

Nota: Traducido de McHugh, M. L. (2012). Interrater reliability: The kappa statistic

3.7 Aspectos éticos

La investigacion se realizd dentro del marco del “Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo”, por esta razon se solicitd permiso a
la entidad, se protegio la confidencialidad y reserva de los participantes de la
encuesta cuando se aplicd. La validez en los resultados es bajo criterios éticos,
responsabilidad en el cumplimiento de la labor de investigacion la verdad y
legitimidad del andlisis de documentos y finalmente la reserva correspondiente.
Asimismo, se considerd las normas, los reglamentos y la guia para hacer la
investigacion. En cuanto a los derechos de autoria se respetd los derechos y la
propiedad intelectual, para la investigacion se citd y parafrase0, aplicando el estilo
APA 7y se utiliz6 el software Turnitin.
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IV.RESULTADOS

Anélisis descriptivo
TABLA 2

NIVELES DE GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS A MYPERU

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 27 19%
Regular 59 42%
Bueno 55 39%
Total 141 100%

Fuente: elaboracion propia (data_xy.sav)

Con respecto a la Gestion del Nucleo Ejecutor de Compras a MYPErU, podemos
observar en la tabla 2, que la mayoria el 42% de las MYPE considera que la gestion
esta en un nivel regular, cerca se encuentra el nivel bueno, con un 39% del total y
por ultimo el 19% del total de encuestados considera que la gestion se encuentra

en un nivel malo.

TABLA 3

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LA GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS A
MYPERU

Dimensiones Frecuencia Porcentaje
Niveles
Planeamiento Malo 26 18%
Estratégico Regular 65 46%
Bueno 50 35%
Aseguramiento Malo 18 13%
de la calidad Regular 61 43%
Bueno 62 44%
Mejoras de Malo 37 26%
procesos Regular 83 59%
productivos Bueno 21 15%

En la tabla 3 observamos y decimos que, para el nivel bueno, la dimensién que
predomina es el aseguramiento de la calidad con un 44%, asi también, para el nivel
malo, la dimension que mas representa son las mejoras de procesos productivos
con un 26% del total y por ultimo, para el nivel regular, también hay una dimension

predominante la cual es de mejoras de procesos productivos, con 59%.
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TABLA 4

NIVELES DE SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 29 20%
Regular 87 62%
Bueno 25 18%
Total 141 100%

Podemos observar que el nivel predominante de la satisfaccion de servicio a las
MYPE es el nivel regular con un 62% del total. Ademas, los niveles que distan del
bueno y que se encuentran muy cercanas entre si son los niveles bueno y malo con

un 18% y 20% del total respectivamente.

TABLA 5

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DE SERVICIO A
LAS MYPE

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Atencién Malo 52 37%
oportuna Regular 74 52%
Bueno 15 11%
Confiabilidad en  Malo 29 21%
la calidad de Regular 77 55%
gestion Bueno 35 25%
Seguridad de los  Malo 16 11%
usuarios Regular 73 52%
Bueno 52 37%

En la tabla 5 se visualiza que para el nivel bueno, la dimension seguridad de los
usuarios es la que predomina mas que las otras con un 37%, asimismo, para el
nivel malo, la dimension que prevalece es la atencion oportuna, dando a entender
a primera instancia que se debe mejorar y por ultimo, para el nivel regular, hay 2
dimensiones con el mismo porcentaje que son la atencion oportuna y la seguridad
de los usuarios con un 52%, y por encima de ellas se encuentra la confiabilidad en

la calidad de gestion, con un 55%.

17



Analisis de correlaciéon por hipotesis

Hipotesis general

H%:; La Gestién del Nucleo ejecutor de compras a las MYPErU no se relaciona

directa y significativamente con la satisfaccion de las MYPE, Peru — 2022.

H&:  La Gestion del Nucleo ejecutor de compras a las MYPEru se relaciona

directa y significativamente con la satisfaccion de las MYPE, Peru — 2022.

El nivel de significancia es de «: 0.05 (5.0%); por lo que lo que la regla de decision

(Si p>= « se acepta la hipotesis nula; Si p < » se acepta la hipétesis alterna.

TABLA 6

CORRELACION DE RHO SPEARMAN GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS Y
SATISFACCION DE LAS MYPE, PERU 2022

Gestion del Satisfaccion
Nucleo de servicio
Ejecutor de de las MYPE
Compras
Gestion del Correlacion de Rho de 1 841
Nucleo Ejecutor ~ SPearman
de Compras Sig. (bilateral) 017
Satisfacion de Correlacion de Rho de ,841 1
servicio de las Spearman
MYPE Sig. (bilateral) ,017

Realizando el analisis de correlacion de Rho de Spearman entre gestion del Nucleo
ejecutor de compras y satisfaccidén de servicio a las MYPE, se aprecia que hay una
fuerte correlacion entre estas dos variables, debido que el estadistico de Spearman
se encuentra cerca de 1 (Rho de Spearman= 0.841). Ademas, la direccion de la
correlacion es positiva, es decir, directa, lo que indica que al mejorar la gestion del
Nucleo ejecutor de compras también mejoraria la satisfaccion de servicio a las
MYPE. Al analizar la significacion, se observa que el p-valor es menor que 0.05, lo

que indicaria que la correlacion que se ha establecido es verdadera.
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Hipotesis especifica 1:
He%1) El planeamiento estratégico del Nucleo ejecutor de compras a MYPErG no

se relaciona significativamente con la satisfaccion de MYPE, Peru — 2022.

Hal)  El planeamiento estratégico del Nucleo ejecutor de compras a MYPErU se

relaciona significativamente con la satisfaccion de MYPE, Peru — 2022.

TABLA 7

CORRELACION DE RHO SPEARMAN PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y SATISFACCION DE
SERVICIO A LAS MYPE, PERU 2022

Planeamiento  Satisfaccion

estratégico de servicio a
las MYPE
Planeamiento  Correlacion de Rho de Spearman 1 811
estratégico Sig. (bilateral) ,042
Satisfaccion Correlacién de Rho de Spearman 811 1
de servicio a 042

las MYPE Sig. (bilateral)

Realizando el analisis de correlacion de Rho de Spearman entre el Planeamiento
Estratégico y Satisfaccion de las MYPE se aprecia que hay una fuerte correlacién
entre estas dos variables, debido que el estadistico de Spearman se encuentra
cerca de 1 (Rho de Spearman= 0.811). Ademas, la direccién de la correlacién es
positiva, es decir, directa, lo que indica que al mejorar el planeamiento estratégico
también mejoraria la satisfaccion a las MYPE. Al analizar la significacion, se
observa que el p-valor es menor que 0.05, lo que indicaria que la correlacién que

se ha establecido es verdadera.
Hipotesis especifica 2:
He%2) El aseguramiento de la calidad del Nucleo ejecutor de compras a MYPETrG

no se relaciona significativamente con la satisfaccion de servicio a las MYPE, Peru
—2022.

H32) El aseguramiento de la calidad del Nucleo ejecutor de compras a MYPETrG

se relaciona significativamente con la satisfaccion de las MYPE, Pert — 2022.
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TABLA 8

CORRELACION DE RHO SPEARMAN ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DE
LAS MYPE, PERU - 2022

Aseguramiento  Satisfaccion de

de la calidad servicio a las
MYPE

Aseguramiento Correlacion de Rho de 1 812"

: Spearman
de la calidad : _

Sig. (bilateral) ,033

Satisfaccion de  Correlacion de Rho de ,812° 1
servicio a las Spearman
MYPE Sig. (bilateral) ,033

Realizando el analisis de correlacion de Rho de Spearman entre el aseguramiento
de la calidad y la satisfaccion de servicio a las MYPE, se aprecia que hay una fuerte
correlacion entre estas dos variables, debido que el estadistico de Spearman se
encuentra cerca de 1 (Rho de Spearman= 0.812). Ademas, la direccién de la
correlacion es positiva, es decir, directa, lo que indica que al mejorar el
aseguramiento de la calidad también mejoraria la satisfaccion a las MYPE, Peru -
2022. Al analizar la significacién, se observa que el p-valor es menor que 0.05, lo

gue indicaria que la correlacién que se ha establecido es verdadera.

Hipodtesis especifica 3:
He%3) Las mejoras de los procesos productivos del Ntcleo ejecutor de compras a

MYPEru no se relaciona significativamente con la satisfaccion de MYPE, Pera -
2022.

H23) Las mejoras de los procesos productivos del Nucleo Ejecutor de Compras a

MYPErU se relaciona significativamente con la satisfaccion de MYPE, Pera - 2022.
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TABLA 9

CORRELACION DE RHO SPEARMAN MEJORAS DE
SATISFACCION DE LAS MYPE. PERU 2022

LOS PROCESOS PRODUCTIVOS Y

Mejoras de los

Satisfaccion de

procesos servicio a las
productivos MYPE
Mejora de los Correlacién de Rho de 1 741
procesos Spearman
productivos Sig. (bilateral) ,047
Satisfaccién de  Correlacion de Rho de , 741 1
servicio a las Spearman
MYPE Sig. (bilateral) ,047

Realizando el andlisis de correlacién de Rho de Spearman entre las mejoras de los

procesos productivos y la satisfaccién de servicio las MYPE, Peru — 2022, se

aprecia que hay una fuerte correlacion entre estas dos variables, debido que el

estadistico de Spearman se encuentra cerca de 1 (Rho de Spearman= 0.741).

Ademas, la direccién de la correlacion es positiva, es decir, directa, lo que indica

que al aumentar las mejoras de los procesos productivos aumentaria la satisfaccion

de las MYPE. Al analizar la significacion, se observa que el p-valor es menor que

0.05, lo que indicaria que la correlacion que se ha establecido es verdadera.
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V. DISCUSION

En la investigacion se busco determinar la relacidon que existe entre gestion
del Nucleo ejecutor de compras a MYPErU y satisfaccién de servicio a las MYPE,
Peru — 2022, para alcanzar dicho objetivo se realiz6 un andlisis para demostrar la

hipotesis planteada.

De los resultados obtenidos en el capitulo precedente podemos afirmar que
respecto a la hipétesis general se evidencio que existe una fuerte correlacion entre
la gestidn del Nucleo ejecutor de compras y la satisfaccién de servicio a las MYPE,
Perd — 2022. Se aprecia un indice de significancia del (p=0.017) lo cual es
significante por ser inferior al 0.05, ademas, la direccion de la correlacion es positiva
es decir, directa, lo que indica que al mejorar la gestion del Nucleo ejecutor de
compras a MYPEr(, también mejoraria la satisfaccion de servicio alas MYPE, en
tal sentido, con respecto a la gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPErQ,
podemos observar que el 42% de las MYPE considera que la gestion se encuentra
en un nivel regular, cerca se encuentra el nivel bueno, con un 39% del total y por
ultimo cabe resaltar también, que el 19% del total de encuestados considera que la
gestion se encuentra en un nivel malo. Asimismo, para la satisfaccién de servicio a
las MYPE, se observo que el 62% de las MYPE consideran un nivel regular, ademas
el 18% de las MYPE consideraron que tiene un nivel bueno y un 20% del total de
encuestados considera un nivel malo. Los resultados coinciden con el estudio de
Gonzales y Luquillas (2017) que en su investigacion manifestaron que lla
entendieron de funcionarios y usuarios, cuales efectos produjo la implementacion
del sistema de gestion de la calidad sobre la capacidad de las entidades para
mejorar su enfoque hacia el ciudadano e incrementar la calidad en la prestacion de
los servicios. Asimismo, Santiago (2016) mencion6 una fuerte vinculacién debido a
gue los usuarios estan satisfechos con la administracion y la calidad del servicio.
Los resultados son diferente a los que se obtuvieron debido a que hay infinidades
de deficiencias en el plan de trabajo y la realizacion de sus objetivos Municipales
en Cachimayo y por ultimo el resultado obtenido se compar6 con el trabajo de
Sandoval (2018) en el que tras plantear la propuesta de mejora, efectué la
comprobacién de la hipotesis positiva que indicaba que el sistema de Gestion de

Calidad influenciaba positivamente en la Atencion al Cliente en el Restaurant el
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Gourmet, obteniendo un valor de significancia de 0,001 y al ser menor que el 0,05,
se acepta la hipdtesis confirmando que la gestion de calidad impacta
significativamente en la atencion al cliente, concordando con la presente

investigacion.

En relacion con la primera hipotesis especifica los resultados obtenidos son
de un valor p menor a 0.05, con lo que se puede afirmar que existe una correlacion
positiva es decir directa, entre el planeamiento estratégico y satisfaccion de servicio
a las MYPE, Peru - 2022, lo que indica que si una mejora la otra también, Se
observo al hacer el andlisis ademas que el 63,8% de los encuestados opinaron que
es malo, el 65 % que es regular y el 50 % que es bueno. Coincide con lo que
manifiesta Llerena (2019) quien sefiala que la planeacion estratégica es el
mecanismo para organizar los recursos de la comparfia para afrontar posibles
cambios futuros. Mediante este proceso los que deciden consiguen informacién que
procesan, analizan a fin de estimar posibles escenarios presentes y futuros de la
compafiiay teniendo en cuenta esto anticipan para seguir el camino adecuado para

la compaiiia.

Con respecto a la segunda hipétesis especifica los resultados obtenidos son
de un valor p menor a 0.05. se puede decir que hay una fuerte correlacién entre
estas dos variables, ademas la direccion de la correlacion es positiva, es decir,
directa entre aseguramiento de la calidad y satisfaccion de servicio a las MYPE,
Pert — 2022, el mismo que logra un indice de la diferencia significativa (p=0.033),
por lo que al mejorar el aseguramiento de calidad mejoraria la satisfaccion de
servicio de las MYPE, se observo, ademéas el 18% de encuestados opind que es
malo , el 61 % que esregulary el 62 % que es bueno, tal cual lo manifiesta Crosby
(1998) menciond que para asegurar la calidad las personas deben hacer mejor todo
lo importante, de la misma manera indicé que calidad es sinbnimo de prevencion
mas no de inspeccién, buscando permanentemente mejorar la calidad hasta un
cero defectos

En cuanto a la a la tercera hipotesis especifica, es la evaluacién que analiza
la relacion entre mejoras de los procesos productivos y satisfaccion de servicio a la
MYPE, Pert — 2022, se aprecia un indice de significancia de (p=0.047). Se observo,

ademas que el 37% de MYPE opind que es malo, el 83 % que es regulary el 21 %
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que es bueno. Existe coincidencia con el trabajo hecho por Vivas y otros (2017)
quienes publicaron un estudio metodologico, el cual sostienen que una
administracion estatal direccionada a optimos resultados se obtendra cuando las
instituciones estén capacitadas para sefialar objetivos reales y vinculados entre si
a todo nivel evidenciados en metas de produccion ofreciendo excelentes resultados
de satisfaccion al poblador, redistribuir adecuadamente el presupuesto y aumentar
al méximo la satisfaccion. Asimismo, coincide con Bustamante (2018) que realizé
el andlisis de su compafiia usando para ello el diagrama causa efecto determino
gue las principales causas para la mala calidad de servicio y no conformidad del
cliente, principalmente son: demora en atender al usuario, problemas de
abastecimiento de materiales, falta de capacitacion del personal, inexistente
planeamiento para mantener los equipos y falta de control adecuado perturbando

con ello al usuario y su apreciacion del servicio ofrecido.

Por lo que al mejorar los procesos productivos mejoraria la satisfaccion de
servicio de las MYPE.
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VI.CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacion directa y significativa entre las variables por lo
que se evidencié una correlacion positiva considerable segun el resultado de la
prueba se aprecia que hubo una diferencia significativa (p=0.017), asimismo, el
valor de la prueba (Rho de Spearman= 0.841), indica relacién adecuada entre las
variables en estudio. Lo que significa que al mejorar la gestion del Nucleo ejecutor

de compras a MYPEr(, también mejoraria la satisfaccion de servicio a las MYPE

Segunda: Se concluye que existe una relacion significativa entre el
planeamiento estratégico y la satisfaccion de servicio a las MYPE, se evidencio un
nivel de correlacién positiva considerable, segun el resultado de la prueba se
aprecia que hubo diferencia significativa (p=0.042), asimismo, el valor de la prueba
(Rho de Spearman=0.811), indica relacion adecuada. Lo que significa que al existir
un planeamiento estratégico mejoraria la gestiéon del Nucleo ejecutor de compras a
MYPErQ.

Tercera: Existe una relacion significativa entre el aseguramiento de la calidad
con la satisfaccion de servicio a las MYPE, con un nivel de correlacién positiva
considerable segun el resultado de la prueba se aprecia que hubo diferencia
significativa (p=0.033), asimismo, el valor de la prueba (Rho de Spearman= 0.812),
indica relacién adecuada. Lo que significa que al existir un aseguramiento de la

calidad mejorara la gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPErU.

Cuarta: Existe una relacion significativa entre las mejoras de los procesos
productivos con la satisfaccién de las MYPE, concluyendo que la correlacion es
positiva, es decir directa segun el resultado de la prueba, se aprecia que hubo
diferencia significativa (p=0.047) asimismo el valor de la prueba (Rho de
Spearman= 0.741), indica relacion adecuada. Lo que significa que al mejorar los
procesos productivos mejoraria la gestion del Nucleo ejecutor de compras a
MYPErQ.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la presidencia mejorar la gestion del NEC,
analizando y tomando acciones en funcion a los requerimientos de las MYPE, para
la mejora de la percepcion de la satisfaccion.

Segunda: Se sugiere a los directivos la mejora de los procesos desde el
inicio del proceso y culminando con la cancelacion monetaria a las MYPE,
realizando capacitaciones al personal responsable y brindando los instrumentos
normativos necesarios como el Manual de ejecucion de compras a las MYPE,
directivas, expedientes técnicos y otros. Es importante haber realizado el
planeamiento antes del inicio de actividades y el personal involucrado debe regirse

al mismo.

Tercera: Se recomienda al Inspector General evaluar la aplicacion de un
mecanismo adecuado para asegurar la calidad en todo proceso a desarrollar y que
genere confianza y seguridad en las MYPE y que mediante procesos
estandarizados sus productos reunan las condiciones adecuadas de calidad,
evitando reprocesos que los afecten econémicamente y que se extiendan los

tiempos de produccion, con el fin de cumplir con los objetivos.

Cuarta: Se recomienda a los responsables de las areas administrativas y
técnicas establecer un sistema que permita mejorar los procesos para ello es
necesario que determinen la situacion actual del Nucleo ejecutor, identificando el
flujo de trabajo, el control y principalmente las operaciones criticas para tomar
acciones correctivas en oportunidad a fin de evitar demoras, asimismo fijar plazos

e involucrar al equipo y hacer seguimiento continuo.

Quinta: Se recomienda a FONCODES, como ente supervisor y que tiene a
su cargo los sistemas informaticos, adecuar los mismos en funcion a las

necesidades de control que requiere el Nlcleo ejecutor.

Sexta: Deberia considerar PRODUCE, que los expedientes técnicos
validados estén totalmente verificados y de acuerdo a la realidad del mercado, a fin
de evitar demoras en el proceso de ejecucion a cargo del Nucleo ejecutor.

Asimismo, tomar en consideracion los alcances de la investigacion ya que esta

26



préximo a iniciar actividades con el nuevo programa Compras a MYPErd, que

estara a su cargo.
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ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPEru y satisfaccion de servicio a las MYPE, Peru - 2022”

Variables e indicadores

V1: Gestion del Nucleo Ejecutor de Compras a MYPErU

Problemas Objetivos Hipotesis
‘ Escalas Niveles o
Dimensiones Indicadores Items de (aNaos
medicion 9
Problema general: Objetivo general: La hipotesis Planificacion
. 2 - ” general: . anticipada 1-4 Likert
¢,Cual es la relacion Determinar la relacion : Planeamiento .
adaptada:
gue existe entre la que existe entre la La Calidad de estratégico Planificacion Siempre
Gestién del Nicleo Gestion del Nucleo Gestion del Nucleo . 5-7 (5)
compartida Casi
Ejecutor de Compras | Ejecutor de Compras a Ejecutor de siempre Malo
. L, , o Regular
a MYPEray la MYPEru y la satisfaccion | Compras a MYPEru Capacitacion (4) g
. ., , . . 8-10 A veces Bueno
satisfaccion de a las MYPE, Pert 2022. | se relaciona directa permanente 3)
servicio a las MYPE, C L e . y significativamente Aseguramiento Casi
Objetivos especificos: del lidad Monitoreo )
Per - 20227 con la satisfaccion a | 9€ 'a callda hunca (2)
1) Describir la relacién que oportuno de todas | 11-14 | Nunca (1)

existe entre el

las actividades




Problemas

especificos:

1) ¢Cual es la
relacion que existe
entre el
Planeamiento
estratégico del
Nucleo Ejecutor de
Compras a MYPEray
satisfaccion de
servicio a las Mype,
Pera - 20227;

2) ¢Cudl esla
relacion que existe
entre el
Aseguramiento de la
gestion de calidad del
Nucleo Ejecutor de

Compras a MYPEray

Planeamiento estratégico
del Nucleo Ejecutor de
Compras a MYPEra y la
satisfaccion a las MYPE,
Peru-2022.
2) Establecer la relacion
gue existe entre el
Aseguramiento de la
calidad del Nucleo
Ejecutor de Compras a
MYPErQ y la satisfaccion
a las MYPE, Peru — 2022
3) Analizar la relacion
gue existe entre las
mejoras de los procesos
productivos Nucleo
Ejecutor de Compras a
MYPEruU y la satisfaccion
de las MYPE, Peru -
2022.

las MYPE, Peru -
2022.

Hipotesis
especificas:

Hel: El
Planeamiento
estratégico del
Nucleo Ejecutor de
Compras a MYPErU
se relaciona
significativamente
con la satisfaccion a
las MYPE, Peru -
2022;

He2: El
Aseguramiento de
la calidad del
Nucleo Ejecutor de

Compras a MYPEru

Disponibilidad de
atendimiento y

asistencia técnica.

15-16

Mejoras de
procesos

productivos

Productividad de
MYPE

17

Calidad de los
bienes

18

Cumplimiento
entrega de bienes
en plazos
establecidos y con

calidad

19-20

V2: Satisfaccion

de servicio a las MYPE, Peru - 2022

. Escalas Niveles o
Dimensiones Indicadores Items de
A rangos
medicién
Solucién de 1.0
Atencion reclamos Likert R?;J?ar
oportuna - :
P Rapidez para 3.5 adaptada: Bueno

atender




la satisfaccion de se relaciona Buen desempefio Siempre
MYPE, Peru - 20227 significativamente Confiabilidad de los 6-9 (5)
3) .Cudl es la con la satisfaccion a | en |a calidad colaboradores Casi
relacion que existe las MYPE, PerG— | de gestion Cumplimiento de 10.13 | siempre
entre las mejoras de 2022 entrega (4)
los procesos He3: Las mejoras A veces
productivos del de los procesos 3)
Nucleo Ejecutor de productivos del Casi
Compras a MYPEray Nucleo Ejecutor de nunca (2)
satisfaccion de Compras a MYPEru | Seguridad de | Satisfaccion de los 1421 Nunca (1)
servicio a las MYPE, se relaciona los usuarios usuarios
Pera - 20227 significativamente

con la satisfaccion a

las MYPE, Peru

2022.

Tipo y disefio de
investigacion Poblacion y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar

TIPO: Investigacion POBLACION: Variable 1: Descriptiva:

aplicada
Los datos recogidos
se analizaran y se

223 MYPE seleccionada
del Nucleo Ejecutor.
TIPO DE MUESTREO:

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Variable 2:

El andlisis descriptivo permitié que se elabore la
informacion en tablas de frecuencias y porcentajes que,
de manera cuantitativa, detallan el comportamiento de




determinara si las
variables en estudio
estan o no
relacionadas.
DISENO:

Enfoque Cuantitativo,
esto debido a que se
va a realizar calculos
numericos,
estadisticos.

NIVEL O ALCANCE:
De acuerdo con el
método de
investigacion el nivel
de la investigacion es
correlacional,

Esta fue obtenida por el
método de muestreo
probabilistico.

TAMANO DE
MUESTRA:

Se aplicé la siguiente
férmula, tomado de Pino
(2015).

Z2 «prq*N
t’z(N'— l) +Zz.*..pwq

m =

Donde:

m : Tamafio de muestra =
141

N : Tamafio de la
poblacién = 223

Z : Nivel de confianza al
95%(Valor
correspondiente a la
distribucion de Gauss) y
tiene un valor = 1.96

e : Error de estimacién
permisible al 5% de error
p : Prevalencia esperada
del pardmetro a evaluar
(Proporcion de la variable
de estudio), se asume p
=0.5

g : probabilidad de error,
q=1-p=0.5

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Lugar: Nucleo Ejecutor de compras a

MYPEra

las variables y sus dimensiones; como la representacion
a través de gréficos de barras que pueden
complementar la descripcion de las variables de estudio
en funcién a los objetivos trazados.

Diferencial:

Referente al andlisis inferencial, se corroboré que los
datos de las variables son no normales, por ello, la
prueba de hipétesis se dio por medio de la correlacion
de Rho de Spearman, para evidenciar el nivel de
relacion la variable 1 con la variable 2.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: “Gestién del Nucleo ejecutor de compras a MYPETrU y satisfaccion de servicio a las MYPE, Pert - 2022”
AUTOR: MARYBEL BALBINA ANCO FARFAN

s DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES =SCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Planeamiento
Rose, Kenneth H. (2005) El 3 , Planificacion anticipada
_— L . . La gestion de la estrategico
término gestion de calidad tiene _ Planificacién compartida
o - calidad como al
significados especificos dentro de _
cada sector del negocio. Esta conjunto de o
o acciones, Capacitacion permanente
definicion, que no apunta al Monit . q
_ lanifi : onitoreo oportuno de
aseguramiento de la buena planificadas y Aseguramiento rodas | t'p'd q
: N , sistematicas. : odas las activiaades
1 Gestion del | calidad por la definicion mas ! ! de la calidad
’ : . G Disponibilidad de
Ndcleo general sino a garantizar que una | ¢ utilizara un P
Ejecutor atendimiento y asistencia

organizacion o un producto sea
consistente, tiene cuatro

componentes: Planeamiento de
la calidad, Control de la calidad,

Aseguramiento de la calidad y

cuestionario para
medir la gestién de
calidad. y un

cuestionario para

técnica

Productividad de MYPE

Calidad de los bienes




. Satisfaccion
de servicio a
las MYPE,
Peru - 2022

Mejoras en la calidad. Aguilar,
Carlos (2016) La gestion de
calidad se centra no solo en la
calidad de un producto, servicio o
la satisfaccion de sus clientes,
sino en los medios para
obtenerla. Por lo tanto, la gestion
de calidad utiliza al
aseguramiento de la calidad y el
control de los procesos para
obtener una calidad mas
consistente. Farris y otros (2010).
concluye gue la segmentacion
del mercado tiene el potencial de
predecir la satisfaccion del

cliente.

medir la satisfaccion
de las MYPE.

La satisfaccion
ciudadana es la
valoracion que
hacen las personas
sobre la calidad
percibida en aquello
gue recibe de la
entidad publica
(Secretaria de
Gestion Publica,
2019)

Mejoras de
procesos

productivos

Atencidn

oportuna

Confiabilidad en
la calidad de
gestion

Seguridad de los
usuarios

Cumplimiento entrega de
bienes en plazos
establecidos 'y con

calidad.

Solucién de reclamos

Rapidez para atender

Buen desempefio de los

colaboradores

Cumplimiento de entrega

Satisfaccion de los

usuarios.

Likert
adaptada:

Siempre (5)

Casi siempre
4
A veces (3)

Casi nunca
(2)

Nunca (1)




ANEXO 3: INSTRUMENTOS

Encuesta para analizar la Gestion del Nucleo ejecutor de compras a
MYPEru

Importante: estimado encuestado la presente bateria de preguntas solo tiene
fines académicos, por lo que se le pide que sea lo mas objetivo y claro al
momento de responder a las preguntas marcando solo una opcion de cada una

de ellas; por la atencion prestada, muchas gracias.

: Casi A Casi
‘ Siempre , Nunca
Items (5) siempre | veces | nunca (1)
(4) 3) (2)

D1: Planeamiento estratégico

1. ¢Existe una planificacion de actividades
del NEC?

2. ¢El personal del NEC conoce el plan de
trabajo?

3. ¢ El trabajo del NEC es ordenado?

4. ¢EI NEC cumple con los plazos de
determinados para la publicaciéon de
resultados de seleccion de MYPE y firma de
contratos?

5. ¢ElI NEC realiza la seleccion de
proveedores de insumos de manera
oportuna, capacidad de entrega y con la
calidad requerida?

6. ¢EI NEC cumple con los plazos de
cancelacion a las MYPE prudencialmente?

7. ¢ El personal del NEC conoce de gestion?

D2; Aseguramiento de la calidad

8. ¢ El personal del NEC realiza monitoreos
oportunos de las actividades?

9. ¢ El NEC brinda asistencia técnica a las
MYPE?

10. ¢ El NEC atiende los reclamos sobre la
calidad de los insumos en forma oportuna?

11. ¢ Considera que el NEC realiza un buen
control de calidad de los insumos?

12. ¢ Existe un trato cordial del personal?

13. ¢El personal del NEC realiza visitas a
talleres de MYPE de acuerdo a lo solicitado
en el Expediente Técnico?




14. ¢ El personal del NEC entrega las
fichas técnicas a tiempo?

15. ¢ El personal del NEC brinda apoyo en
las demoras para evitar penalidades?

16. ¢El NEC realiza el seguimiento al
proceso productivo de los proveedores?

D3: Mejoras de procesos productivos

17.¢El personal del NEC brinda asistencia
técnica en la mejora de procesos?

18.¢ La calidad se ve afectada por insumos
con defectuosos durante la produccion?

19. ¢Las horas excedentes debido a
reprocesos afecta la productividad de las
MYPE?

20. ¢Las demoras en los procesos
productivos afectan los tiempos de entrega
de las MYPE?




Encuesta para analizar la Satisfaccion de servicio

Importante: estimado encuestado la presente bateria de preguntas solo tiene

fines académicos, por lo que se le pide que sea lo mas objetivo y claro al

momento de responder a las preguntas marcando solo una opcién de cada una

de ellas; por la atencion prestada, muchas gracias.

items

Siempre

()

Casi
siempre

(4)

veces

3)

Casi
nunca

(2)

Nunca

(1)

D1: Atencién oportuna

1. ¢ Existe una respuesta oportuna del NEC
a la solucion de reclamos referida a la
calidad de los insumos?

2. ¢;Se sinti6 satisfecho con la atencién
brindada por el personal del NEC en sus
diferentes areas?

3. ¢El personal del NEC siempre esta
dispuesto a ayudar a las MYPE?

4. ¢La capacidad de respuesta del NEC es
oportuna?

5. ¢La informacion referida al proceso
productivo es entregada a tiempo por el
NEC?

D2: Confiabilidad en la calidad de gestién

6. ¢ Existe buen desempefio del personal del
NEC?

7. ¢Cuando las MYPE tienen problemas, el
personal técnico del NEC utiliza
comunicacién asertiva?

8. ¢El personal administrativo y técnico del
NEC, estan debidamente capacitados para
la atencion de las MYPE?

9. ¢Hay transparencia en los procesos
desde la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de los bienes y pagos?

10. ¢Existe cumplimiento del NEC con los
compromisos?

11. ¢ El personal del NEC tiene conocimiento
de las necesidades de las MYPE?

12. ¢ Cree usted que el proceso de ejecucion
del NEC es eficiente?

13. ¢Cree usted que en el NEC existe un
buen equipo de trabajo?




D3: Seqguridad de los usuarios

14. ; Se encuentra satisfecho con la atencion
del equipo del NEC?

15. ¢El personal del NEC brinda atencion
personalizada a las MYPE a través de la
atencion en los talleres y/o en sus oficinas?

16. ¢ El personal del NEC brinda informacion
efectiva?

17. ¢ Recibe un trato adecuado por parte del
personal del NEC?

18. ¢La aplicacion de programas de
asistencia mediante el Nucleo ejecutor
mejora la productividad de las MYPE vy
favorece a de reduccion de la pobreza?

19. ¢Cree usted que el liderazgo es
importante dentro del NEC?

20. ¢Considera que se necesita mejorar
continuamente la calidad se gestion del
NEC?

21. ¢ Le satisface el cumplimiento de tiempos
del NEC durante todo el proceso desde la
convocatoria de MYPE hasta la entrega de
bienes y pagos?




ANEXO 4. CALCULO Y TAMANO DE LA MUESTRA

Donde:
m : Tamano de muestra = 141
N : Tamafio de la poblacién = 223

Z : Nivel de confianza al 95%(Valor correspondiente a la distribucion de Gauss)
y tiene un valor = 1.96

e : Error de estimacion permisible al 5% de error es = 0.05.

p : Prevalencia esperada del pardmetro a evaluar (Proporcion de la variable de
estudio), se asume p = 0.5

g : probabilidad de error,g=1-p=0.5
Reemplazando

~ (1.96)% % 0.5 * 0.5 * 223
"= 0,052 (223— 1) + (1.96)2 % 0.5 = 0.5

m: 141,3284941



ANEXO 5: CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE
COMPRAS A MYPERU

. ] Pertinencia® | Relevancia? Claridad ® : .
(o]
N Formulacion del item S| N Sj NoO S; NO Observaciones | Sugerencias
Planeamiento
estratégico
¢Existe una planificacion
1 de actividades? Y Y Y
¢El personal del NEC
2 conoce el plan de trabajo? Y v v
¢El trabajo del NEC es
3 ordenado? Y Y Y
¢El NEC cumple con los
plazos de determinados
4 | Para la publicacion de Y y y

resultados de seleccion de
MYPE y firma de
contratos?

¢El NEC realiza la
seleccién de proveedores
de insumos de manera
oportuna, capacidad de
entrega y con la calidad
requerida?

¢El NEC cumple con los
6 | plazos de cancelacibnalas | Vv v v
MYPE prudencialmente?

¢El personal del NEC
conoce de gestion?




Aseguramiento de la
calidad

¢El personal del NEC

realiza monitoreos
oportunos de las
actividades?

¢,El NEC brinda asistencia
técnica a las MYPE?

10

(El NEC atiende los
reclamos sobre la calidad
de los insumos en forma
oportuna?

11

¢ Considera que el NEC
realiza un buen control de
calidad de los insumos?

12

¢ Existe un trato cordial del
personal?

13

¢El personal del NEC
realiza visitas a talleres de
MYPE de acuerdo a lo
solicitado en el Expediente
Técnico?

14

¢El personal del NEC
entrega las fichas técnicas
a tiempo?

15

¢El personal del NEC
brinda apoyo en |las
demoras para evitar
penalidades?




16

(El NEC  realiza el
seguimiento al proceso
productivo de los
proveedores?

Mejoras de procesos
productivos

17

¢El personal del NEC
brinda asistencia técnica
en la mejora de procesos?

18

¢La calidad se ve afectada
por insumos con
defectuosos durante la
produccion?

19

¢Las horas utilizadas en
reprocesos  afecta la
productividad de las
MYPE?

20

cLas demoras en los
procesos productivos
afectan los tiempos de
entrega de las MYPE?




Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.POMPEYO GABRIEL ASCA AGAMA DNI: 25500299

Especialidad del validador: Doctor en Gestidén publicay Gobernabilidad

30 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. - ) B )

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ( 7 '_/5/ 1,[ ,z
dimensién especifica del constructo ‘-‘)‘{ - /lfi___._/,,'-_ s
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU -

2022
. — — . 3
N° Formulacion del item Pgirtlnenl\lccl)a Rglievanlslloa ;IarldadNO Observaciones | Sugerencias
Atencion oportuna
1 | ¢Existe una respuesta oportuna a la
solucién de reclamos referida a la| Vv v v
calidad de los insumos?
2 | ¢Se sinti6 satisfecho con la atencion
brindada por el personal del NEC ensus | Vv v v
diferentes areas?
3 | ¢El personal del NEC siempre esta y y y
dispuesto a ayudar a las MYPE?
4 | ¢La capacidad de respuesta del NEC es
v v v
adecuada?
5 | ¢La informacion referida al proceso
. . v v v
productivo es entregada a tiempo?
Confiabilidad en la calidad de gestion
6 | ¢Existe buen desempefio del personal y / v
del NEC?
7 | ¢Cuando las MYPE tienen problemas, el
personal técnico del NEC utliza| v v v
comunicacion asertiva?
8 | ¢El personal administrativo y técnico del
NEC, estan debidamente capacitados | Vv v v
para la atencion de las MYPE?




¢Hay transparencia en los procesos
desde la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de los bienes y pagos?

10

¢Existe cumplimiento del NEC con los
compromisos?

11

¢El personal del NEC tiene
conocimiento de las necesidades de las
MYPE?

12

¢,Cree usted que el proceso de ejecucion
del NEC es eficiente?

13

¢,Cree usted que en el NEC existe un
buen equipo de trabajo?

Seguridad de los usuarios

14

.,Se encuentra satisfecho con la
atencién del equipo del NEC?

15

¢El personal del NEC brinda atencion
personalizada a las MYPE a través de la
atencion en los talleres y/o en sus
oficinas?

16

¢El personal del NEC brinda informacién
efectiva?

17

¢, Recibe un trato adecuado por parte del
personal del NEC?

18

¢cLa aplicacion de programas de
asistencia mediante el Nucleo ejecutor
mejora la productividad de las MYPE y
favorece a de reduccién de la pobreza?

19

¢.Cree usted que el liderazgo es
importante dentro del NEC?




20

¢, Considera que se necesita mejorar
continuamente la calidad se gestion del | v v v
NEC?

21

¢cLe satisface el cumplimiento de
tiempos durante todo el proceso desde
la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de bienes y pagos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. _POMPEYO GABRIEL ASCA AGAMA

DNI: 25500299

Especialidad del validador: Doctor en Gestion publicay Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

30 de noviembre del 2022

l } ,/"
IV /
‘-,/ : 'zl)/x.i_,fg{_/_;{})f‘f:)

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS
A MYPERU

. — — . 3
N©° Formulacion del item Pe_rtlnenc:|a Rel_evanma C_Iandad Observaciones | Sugerencias
Si No Si No Si No

Planeamiento estratégico

¢Existe una planificacion de
actividades?

¢El personal del NEC conoce el
plan de trabajo?

3 | ¢Eltrabajo del NEC es ordenado?

¢EINEC cumple con los plazos de
determinados para la publicacion
de resultados de seleccion de
MYPE vy firma de contratos?

¢El NEC realiza la seleccion de
proveedores de insumos de
5 | manera oportuna, capacidad de | Vv v v
entrega y con la calidad
requerida?

¢EINEC cumple con los plazos de
6 | cancelacion a las MYPE| v v v
prudencialmente?

¢El personal del NEC conoce de
gestion?

Aseguramiento de la calidad

¢El personal del NEC realiza
8 | monitoreos oportunos de las| Vv v v
actividades?




¢ EI NEC brinda asistencia técnica
a las MYPE?

10

(El NEC atiende los reclamos
sobre la calidad de los insumos en
forma oportuna?

11

¢,Considera que el NEC realiza un
buen control de calidad de los
insumos?

12

(Existe un trato cordial del
personal?

13

¢El personal del NEC realiza
visitas a talleres de MYPE de
acuerdo a lo solicitado en el
Expediente Técnico?

14

¢ El personal del NEC entrega las
fichas técnicas a tiempo?

15

¢El personal del NEC brinda
apoyo en las demoras para evitar
penalidades?

16

¢EI NEC realiza el seguimiento al
proceso productivo de los
proveedores?

Mejoras de procesos
productivos

17

¢El personal del NEC brinda
asistencia técnica en la mejora de
procesos?

18

¢La calidad se ve afectada por
insumos con defectuosos durante
la produccién?




clLas  horas utilizadas en
19 | reprocesos afecta la| v v v
productividad de las MYPE?

¢Las demoras en los procesos
20 | productivos afectan los tiempos | V v v
de entrega de las MYPE?

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. MURILLO GARCIA GISELLA DNI: 40925290

Especialidad del validador: Magister en Gestion publica

30 de noviembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. o
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 'K i
dimensién especifica del constructo ~f-
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU -

2022
N° Formulacion del item Pe.rtlnenC|a1 Re!evanmaz C?Iandad ° Observaciones | Sugerencias
Si No Si No Si No
Atencidn oportuna
1 | ¢Existe una respuesta oportuna a la
solucién de reclamos referida a la| Vv v v
calidad de los insumos?
2 | ¢Se sinti6 satisfecho con la atencion
brindada por el personal del NEC ensus | Vv v v
diferentes areas?
3 | ¢El personal del NEC siempre esta y y y
dispuesto a ayudar a las MYPE?
4 | ¢La capacidad de respuesta del NEC es
v v v
adecuada?
5 | ¢La informacién referida al proceso
. . v v v
productivo es entregada a tiempo?
Confiabilidad en la calidad de gestién
6 | ¢Existe buen desempefio del personal y Y y
del NEC?
7 | ¢Cuando las MYPE tienen problemas, el
personal técnico del NEC utliza| v v v
comunicacion asertiva?
8 | ¢El personal administrativo y técnico del
NEC, estan debidamente capacitados | Vv v v
para la atencion de las MYPE?




¢Hay transparencia en los procesos
desde la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de los bienes y pagos?

10

¢Existe cumplimiento del NEC con los
compromisos?

11

¢El personal del NEC tiene
conocimiento de las necesidades de las
MYPE?

12

¢,Cree usted que el proceso de ejecucion
del NEC es eficiente?

13

¢,Cree usted que en el NEC existe un
buen equipo de trabajo?

Seguridad de los usuarios

14

.,Se encuentra satisfecho con la
atencién del equipo del NEC?

15

¢El personal del NEC brinda atencion
personalizada a las MYPE a través de la
atencion en los talleres y/o en sus
oficinas?

16

¢El personal del NEC brinda informacién
efectiva?

17

¢, Recibe un trato adecuado por parte del
personal del NEC?

18

¢cLa aplicacion de programas de
asistencia mediante el Nucleo ejecutor
mejora la productividad de las MYPE y
favorece a de reduccién de la pobreza?

19

¢.Cree usted que el liderazgo es
importante dentro del NEC?




20 | ¢Considera que se nhecesita mejorar
continuamente la calidad se gestion del | v v v
NEC?

21 | ¢Le satisface el cumplimiento de
tiempos durante todo el proceso desde
la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de bienes y pagos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg:___ MURILLO GARCIA GISELLA VERONICA DNI: 40925290

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
30 de noviembre del 2022

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. -
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o .& |
dimensién especifica del constructo ~f-
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

4—heas

Firma del Experto Informante.
Observaciones (precisar si hay SUfICIENCIA): ... ..ot e



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS
A MYPERU

Pertinencial | Relevancia? Claridad 3

N° Formulacion del item Observaciones | Sugerencias

Si No Si No Si No
Planeamiento estratégico v v v
1 ¢Existe una planificacion de y y y
actividades?
5 ¢El personal del NEC conoce el y y y

plan de trabajo?

3 | (Eltrabajo del NEC es ordenado? | v v v

¢EINEC cumple con los plazos de
determinados para la publicaciéon
de resultados de seleccion de
MYPE vy firma de contratos?

¢El NEC realiza la seleccion de
proveedores de insumos de
5 | manera oportuna, capacidad de | Vv v v
entrega y con la calidad
requerida?

¢EINEC cumple con los plazos de
6 | cancelacion a las MYPE| v v v
prudencialmente?

¢El personal del NEC conoce de
gestion?

Aseguramiento de la calidad v v v




¢El personal del NEC realiza
monitoreos oportunos de las
actividades?

¢ EI'NEC brinda asistencia técnica
a las MYPE?

10

¢El NEC atiende los reclamos
sobre la calidad de los insumos en
forma oportuna?

11

¢,Considera que el NEC realiza un
buen control de calidad de los
insumos?

12

¢Existe un trato cordial del
personal?

13

¢El personal del NEC realiza
visitas a talleres de Mypes de
acuerdo a lo solicitado en el
Expediente Técnico?

14

¢El personal del NEC entrega las
fichas técnicas a tiempo?

15

¢El personal del NEC brinda
apoyo en las demoras para evitar
penalidades?

16

¢ EI NEC realiza el seguimiento al
proceso productivo de los
proveedores?

Mejoras de procesos
productivos

17

¢El personal del NEC brinda
asistencia técnica en la mejora de
procesos?




¢La calidad se ve afectada por
18 | insumos con defectuosos durante la | v v v
produccion?

¢Las horas utilizadas en reprocesos
afecta la productividad de las MYPE?
¢Las demoras en los procesos
20 | productivos afectan los tiempos de | v v v
entrega de las MYPE?
Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

19

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.____MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI:
32403439

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacién

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 30 de noviembre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es =1
conciso, exacto y directo e

Firma del Experto Informante.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ........ccoooiiiiiiiiiiiiiiie



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU -

2022”
. — — . 3
Ne Formulacion del item PgirtlnenNc:)a Rglievanlslloa SCi:IarldaISO Observaciones | Sugerencias
Atencién oportuna
1 | ¢Existe una respuesta oportuna a la
solucion de reclamos referida a la calidad | v v v
de los insumos?
2 | ¢Se sintio satisfecho con la atencién
brindada por el personal del NEC ensus | v v
diferentes areas?
3 | ¢El personal del NEC siempre esta Y y y
dispuesto a ayudar a las MYPE?
4 | ¢La capacidad de respuesta del NEC es
v v v
adecuada?
5 |¢lLa informacion referida al proceso
. . v v v
productivo es entregada a tiempo?
Confiabilidad en la calidad de gestién
6 | ¢Existe buen desempefio del personal Y v v
del NEC?
7 | ¢Cuando las MYPE tienen problemas, el
personal técnico del NEC utliza| v v v
comunicacién asertiva?
8 | ¢ El personal administrativo y técnico del
NEC, estan debidamente capacitados | Vv v v
para la atencién de las MYPE?




¢Hay transparencia en los procesos
desde la convocatoria de MYPE hasta la
entrega de los bienes y pagos?

10

¢Existe cumplimiento del NEC con los
compromisos?

11

¢El personal del NEC tiene conocimiento
de las necesidades de las MYPE?

12

¢,Cree usted que el proceso de ejecucion
del NEC es eficiente?

13

¢,Cree usted que en el NEC existe un
buen equipo de trabajo?

Seguridad de los usuarios

14

¢, Se encuentra satisfecho con la
atencion del equipo del NEC?

15

¢El personal del NEC brinda atencion
personalizada a las MYPE a través de la
atenciébn en los talleres y/o en sus
oficinas?

16

¢El personal del NEC brinda informacién
efectiva?

17

¢, Recibe un trato adecuado por parte del
personal del NEC?

18

¢La aplicacion de programas de
asistencia mediante el Nucleo ejecutor
mejora la productividad de las MYPE y
favorece a de reduccion de la pobreza?

19

¢.Cree usted que el liderazgo es
importante dentro del NEC?




20 | ¢Considera que se necesita mejorar
continuamente la calidad se gestion del | v v v
NEC?

21 | ¢ Le satisface el cumplimiento de tiempos

durante todo el proceso desde la
convocatoria de MYPE hasta la entrega
de bienes y pagos?

Obs

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr,___MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI: 32403439

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacién

30 de noviembre del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o b
dimensién especifica del constructo X LK
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es (
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

ervaciones (precisar si hay SUFICIENCIA): ... .. ..ot




Juicio de expertos

Grado
N° Expertos o Resultado
académico
1 Gisella Veroénica )
. ' Maestro Aplicable
Murillo Garcia
2 Pompeyo Gabriel _
Doctor Aplicable
Asca Agama
3 Alejandro Sabino ] _
Metodologo Aplicable

Menacho Rivera

Anélisis confiabilidad de los instrumentos

En lo relacionado al analisis de normalidad de Alfa de Cronbach, en lo

tomado a través de la prueba es un analisis aplicado a una premuestra de 40

representantes de las MYPE seleccionadas por el Ndcleo ejecutor, la bateria de

41 items, que evallan las variables gestion del Nucleo ejecutor de compras a

MYPERU y satisfaccion de servicio a las MYPE, Pert — 2022, la calificacion se

hizo a través de la escala de la siguiente manera:

Escala de valoracion de acuerdo con resultados- instrumento para la recoleccion

de datos de gestion del Nucleo ejecutor de compras a MYPERU y satisfaccion de
servicio a las MYPE, Peru 2022.

Escala Valores
No es confiable 0-0.2
Baja confiabilidad 0.2-04
Moderada confiabilidad 0.4-0.6
Buena confiabilidad 0.6-0.8
Alta confiabilidad 0.8-1.00

En primer lugar, para determinar la consistencia interna en relacion légica,

el instrumento de gestién del Nlcleo ejecutor de compras a MYPERU, los

resultados de la prueba de normalidad de Alpha de Cronbach, arroj6 el siguiente

resultado:



ESTADiSTICAS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE GESTION DEL
NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS A MYPERU

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en elementos
estandarizados

167 ,768 20
Fuente: DC_data.sav (base de datos de SPSS vrs. 26 en espafiol)

El instrumento que se aplicé fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L.
Cronbach; requiere de una sola administracion del instrumento de medicién y
produce valores que oscilan entre 0 y 100%, y segun resultados, el indice de
validez se ubica en la categoria adecuada, con un indice del 0.768 .(Hernandez
y otros, 2010); lo que segun nuestra escala equivale a un indice de buena
confiabilidad para los items del instrumento que evalGa la gestion del Ndcleo
ejecutor de compras a MYPERU, la cual abarca valores entre 0.6. y 0.8.
respectivamente; como resultado de la aplicacién de la premuestra de 40
representantes de las MYPE seleccionadas por el Nucleo Ejecutor.

Asimismo, en segundo lugar, sobre la consistencia interna en lo relacionado
a la confiabilidad de los items, en el instrumento de Satisfaccién de servicio, se
aprecia que, en los resultados de la prueba de normalidad del Alpha de Cronbach,

este arrojé el siguiente resultado:

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE (SATISFACCION DE SERVICIO)
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en elementos
estandarizados

,894 ,894 21
Fuente: MC.sav (base de datos de SPSS vrs. 26 en espariol)

Por lo que respecta a la segunda variable, esta se aprecia con un resultado
analizado a través del método del Alpha de Cronbach, segun resultados, el indice

de validez se ubica en la categoria adecuada, con un indice del 0.894.



(Hernandez y otros, 2010), lo que segun nuestra escala equivale a un indice de
alta confiabilidad para los items del instrumento que evalla la satisfaccion de
servicio, la cual abarca valores entre 0.8. y 1.0. respectivamente; como resultado
de la aplicacion a la premuestra de 40 representantes de MYPE seleccionadas

por el Nucleo ejecutor.



Anexo 6: Autorizacion de aplicacion del instrumento

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 30 de noviembre de 2022
Carta P. 1320-2022-UCV-VA-EPG-FO1/)

JEFE

MARIO FERNANDO ROMERO ESPINOZA
leﬁ&bm&mkMMWSmmxcmmmﬂDmmwm
Compras a MYPEr(

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme 3 usted, para presentar a ANCO FARFAN , MARYBEL BALBINA; identificada con
DNI N° 08438654 y con codigo de matricula N° 7002511721; estudiante de! programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a |2 obtencion de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarroliando el trabajo de investigacion titulado:

Gestion del Nicleo Ejecutor de Compras a MYPEN y satisfaccion de servicio a las MYPE, Peru - 2022

Con fines de investigacion académica, solicito 2 su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabzjo de investigacion. Nuestra estudiante investigador ANCO FARFAN ,
MARYBEL BALBINA asume el compromiso de aicanzar 3 su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con Ia asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo |a gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Arentamente,
ftrelfa AEsquiagola Aranda
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los FIVIBI®

gue gquieren salir adelante,



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC: 20509139700

DESARROLLO SOCIAL - Compras a MYPErG

Unidad de Gestion de Proyectos Especiales - FONDO DE COOPERACION PARA EL

Nombre del Titular o Representante legal:

Maric Romerc Espinoza

Nombres y Apellidos
Maric Romero Espinoza

DNI:09535733

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal 7 del Coddigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [X ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion del Nicleo Ejecutor de Compras a MYPEr] y Satisfaccion de Servicio a las
MYPE, Peru - 2022

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos
Marybel Balbina Anco Farfan

DNI:
08438654

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejandc en claro que los derechos de propiedad

intelectual comresponden exciusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima, 29 de diciembre de 2022

- - Faamnea Digilal
Firma: o -
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a0 Tare )
sonconesi)| SRt

Loy el aas de socaremo
3072 2003 M4 24 2200

(Titular o Representante legal de ia Institucion)




BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION DEL NUCLEO

ANEXO 7

EJECUTOR DE COMPRAS

D3: Mejoras de
procesos productivos

20

19

18

17

16

15

14

D2; Azeguramiento de la calidad

13

1z

11

10

& gico

D1: Planeamiento estrat

NIY PE

10

11

1z

13

14

15

16

17

18

19

z0

Z1

22z

Z3

za

Z5

26

zZ7

28

z9

30

31

3z

33

34

35

36

37

38

39

4o

a1

az

as

a4

as

a6

a7

48

a9

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70




1
n
73
74
»
»
7
b
»
80
81
82
&3
84
8
85
7
Ke
8
20
91
«Q2
93
a4
95
96
97
8
o
0
o1
(o]
03
04
5
05
07
08
05
10
1
12
13
14
15
16
117
18
15
0
n
£
23
24
s
%
27
B
9
0
i1
32
n
M
3
36
37
138
13
140
141

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1




88
93

86
72
72
66
89
89

74

70
97

a7

70
91

86
94
87

92

87

105

69

101

86
20

102

78

81

74
73

78
83

78
96
92

84

95

79

76
81

81

69

101

90

102

78
60
81

84

74
73

78
83

78

21

4

4
5

20

19

pU

17

16

15

14

13

12

10

D1: Atencién oportuna

MY PE

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25

26
27
28
29
30
31

32

a
34

36
37

38
39
40
a1

a2

43
a4
45

a6
47

an

49
50
51

52

53
54
55

56
57

59

&1

62

63

65

67

70




96

84
74
73
78
83
78
96
92

84
95
79
76
81
81
83
83
78
60
81
83

84
74
73
78
83
78
96

84
74
73
78
83
78
96
92

84
95
79
76
81
81
83
81
83

84
74
73
78
83
78
96

84
74
73
78
83
78
96
92

84
95
79
76
81

84
74
73
78
83

84

D2: Confiabilidad en la calidad de gestién

D1: Atencidn oportuna

71
72
73
74
75

76
77

o
=]

m
]

o
o

m

101
102
103
104
105
106
107
102

105
110
111
112
113
114
115
116
117

115

120
121
122
123
124
125

126
127

130
131
132
133
134
135

136
137

135

140
141




ANEXO 8: ANALISIS DE NORMALIDAD

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE
COMPRAS Y SUS DIMENSIONES

Kolmogorov - Smirnov

Variable Estadistico gl p-valor
Gestion del Nacleo 0.083 141 0.020
Ejecutor de compras

Dimension

Planeamiento 0.180 141 0.000
estratégico

Aseguramiento de 0.217 141 0.000
calidad

Mejora de procesos 0.174 141 0.000
productivos

Para este caso usaremos la prueba de Kolmogorov — Smirnov debido a que se
esta trabajando con una muestra mayor a 50. Entonces, se puede observar que,
a un nivel de significancia del 5%, tanto las variables como sus respectivas
dimensiones no siguen una distribucion normal debido a que sus p — valores <
0.05.

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA SATISFACCION DE SERVICIO A LAS
MYPE, PERU - 2022

Kolmogorov - Smirnov

Variable Estadistico gl p-valor
Satisfaccion de las 0.126 141 0.000
MYPE

Ahora, para la satisfaccion de servicio a las MYPE, Peru — 2022, también se
realizd la prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov, y se obtuvo que, a un
nivel de significancia del 5%, esta variable no sigue una distribucion normal
debido a que su p-valor < 0.05. Entonces, una vez hechas las respectivas
pruebas de normalidad, esto indicaria que es posible utilizar la prueba de Rho de
Spearman para medir las correlaciones entre las variables y dimensiones que

nos ayuden en el objetivo general.



GESTION DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS A MYPERU

Gestion del Nucleo Ejecutor de Compras a MYPEru
a45%

A%

42%
39%

35%
30%
25%
205 19%
15%
10%

5%

0%

1

B Malo mRegular #Bueno

Fuente: Elaboracion propia, 2022

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LAS DIMENSIONES DE LA GESTION
DEL NUCLEO EJECUTOR DE COMPRAS

Niveles de la Gestion del Nucleo Ejecutor de compras a
las MYPE por dimensiones
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30% [l Mejoras de procesos productivos
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10%
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Fuente: Elaboracién propia, 2022



NIVELES DE LA SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU - 2022

Niveles de Satisfaccidon de Servicio a las MYPE,
Peru - 2022
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1
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Fuente: Elaboracion propia, 2022

DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LAS DIMENSIONES DE LA
SATISFACCION DE SERVICIO A LAS MYPE, PERU - 2022

Niveles de la Satisfaccion de servicio a las MYPE por
dimensiones
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