UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Proceso Administrativo y Gestion de la Calidad en una

Empresa de Servicios Mdultiples Industriales, Arequipa — 2021

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORAS:
Ontiveros Surco, Sandra Katherine (ORCID: 0000-0002-4562-7144)
Vargas Viza, Claudia Paola (ORCID: 0000-0002-9514-4263)

ASESOR:
Dr. Garcia Yovera, Abraham José (ORCID: 0000-0002-5851-1239)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de Organizaciones

LIMA — PERU
2022



Dedicatoria

En primer lugar, dedicarlo a nuestro
creador por brindarnos salud y vida para el
logro de nuestro esperado objetivo. En
segundo lugar, a nuestra familia, en
especial a nuestros padres, por su
esfuerzo incansable, siendo un ejemplo, en

nuestra vida personal.



Agradecimiento

Agradecemos a nuestros docentes que
han aportado a nuestra formacion, en
especial a nuestro asesor del curso por
todas sus ensefianzas, orientaciones y
asesoramiento, permitiendo la culminacién

de nuestra investigacion.



indice de Contenidos

(@7 1= 1 (1] - H T U R UUTPPPPRPRTRN [
DEAICALONA ... eeeeeeeeeeee e ii
F N [ = T L=Tox 1 0= o] (o TR PO iii
Indice de CONtENIAOS...........coviiieiieeicieeieeecteee ettt iv
INGICE 08 TADIAS .....eeeeeeeeeeeeee ettt e e v
RESUMEN ..t e e Vi
ADSIIACT ... vii
I, INTRODUCCION......couiiiiiieieceeeeeete et ete et teete ettt ettt e eaeeae e eaeeeeeens 1
. MARCO TEORICO ..ottt 4
. METODOLOGIA ...ttt 12
3.1. Tipoy disefio de iNVeStIgacCiON ..........cccceeeeeiiiiiiiiiiiie e, 12
3.2. Variables y operacionalizacCion..............cccoeeviivuiiiiiiiie e e e 12
3.3. Poblacion, muestray MUESIIEO..........cciiieeeiiiieeiiiiee e e e eeeaens 15
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............ccccevvvveeeennnne 155
3.5, ProCeaiMIBNIOS ..o 166
3.6. Método de analisis de datOs............eueiiieiiiiiiiiiiiiieieeee e 166
3.7, ASPECIOS BLICOS ..o 166
V. RESULTADOS ...t e e e e eaa e e aees 177
V. DISCUSION ..ottt 222
VI, CONCLUSIONES ... .t 266
VII. RECOMENDACIONES ... e 277
L = L1 288
AN E X O S e e e eee 322



indice de Tablas
Tabla 1 Variable Proceso administrativo ............ccovveeeiieiieiiiiiiiineeeeeeeeeeiie e 323
Tabla 2 Variable Gestion de calidad.............coooeeeeiiiiiiien 324
Tabla 3 Tabla cruzada entre el proceso administrativo vs la toma de decisiones 17
Tabla 4 Tabla cruzada entre Proceso administrativo vs auditorias internas......... 18
Tabla 5 Tabla cruzada entre Proceso Administrativo vs enfoque hacia el usuario19

Tabla 6 Tabla cruzada entre Proceso Administrativo vs Proceso de mejora continua

Tabla 7 Tabla cruzada entre el Proceso Administrativo vs Gestiéon de la calidad211



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general Determinar la relacion entre
el Proceso administrativo y gestion de la calidad en una empresa de Servicios
multiples industriales, Arequipa — 2022. Estableciendo una metodologia de tipo
aplicada, de nivel correlacional, cuantitativo y con un disefio no experimental. Se
establecié como poblaciéon y muestra a 45 trabajadores. La técnica empleada para
recolectar los datos fue la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario, la
cual consto de 24 preguntas para la variable proceso administrativo y 23 para la
variable gestion de la calidad, los mismos que fueron debidamente validados a
través de un juicio de expertos y determinado la confiabilidad a través del
estadistico mediante el Alpha de Cronbach con un 0,907 y 0,904. Finalmente se
aplicé el paquete estadistico SPSS-Version 6, permitiendo discutir los resultados
para luego concluir y recomendar. Se llegé a concluir que existe un grado de
correlacién positiva muy alta entre el proceso administrativo y la gestién de calidad
en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa, alcanzando un r=
0,977, y un Sig. Bilateral es 0.000, permitiendo aceptar la hipotesis alterna y

rechazar la nula.

Palabras clave: proceso administrativo, gestion de la calidad, trabajadores.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
the administrative process and quality management in a multiple industrial services
company, Arequipa - 2022. Established an applied methodology, correlational,
quantitative and with a non-experimental design. It was established as a population
and shows 45 workers. The technique used to collect the data was the survey and
the questionnaire was used as an instrument, which consisted of 24 questions for
the administrative process variable and 23 for the quality management variable, the
same ones that were duly validated through a trial. of experts and determined
reliability through the statistic using Cronbach's Alpha with 0.907 and 0.904. Finally,
the SPSS-Version 6 statistical package was applied, allowing the results to be
discussed and then concluded and recommended. It was concluded that there is a
very high degree of positive correlation between the administrative process and
quality management in a Multiple Industrial Services Company, Arequipa, reaching
r= 0.977, and a Sig. Bilateral is 0.000, allowing the hypothesis to be accepted.

toggles and reject the null.

Keywords: administrative process, quality management, workers.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones le estan dando mucha importancia a la gestion
administrativa, la misma que es uno de los procesos claves y sirve como base para
ejecutar y potencializar cada tarea, permitiendo cumplir con cada objetivo
propuesto, contribuyendo al crecimiento empresarial; lo anteriormente descrito
ayudara a los negocios a optimizar de manera eficiente la calidad.

Barrera & Ysuiza, (2018). Con el articulo Gestién administrativa y calidad de
servicio en un Municipio de la provincia de alto Amazonas: el propdsito del estudio
fue ver la relacion de la gestiéon administrativa y la calidad del servicio. Concluyo
gue un 23% de cada colaborador administrativo indica que la gestion administrativa
no se esta desarrollando de manera adecuada, asimismo en referencia a la
dimension planificacion el 41% indica que esté de acuerdo, el 25% se encuentra en
desacuerdo y finalmente el 35% se mostro indiferente.

Gonzales, Solorzano y Reynosa, (2021). En su articulo de Impacto de la
automatizacion del proceso administrativo. Tuvo como finalidad primordial
demostrar cdmo se vincula la gestién e iniciativa de la institucion con la ciencia,
tecnologia y medio ambiente con eficiencia e inmediatez del servicio. Su resultado
indica que el consolidar el servicio con los procesos hace que se viabilice y mejore
la gestidn de tiempo, asi como cada costo publicitario al adquirir una herramienta y
recursos digitales que permita la adecuacion bajo la modalidad virtual.

Bravo y Avilés, (2020). En su articulo como influye el proceso administrativo
en la calidad productiva de instituciones de educacién superior universitarias. El
proposito fue analizar el impacto de la gestion administrativa en el servicio
académico de la extension universitaria estatal. El trabajo llego a concluir que, bajo
un estudio documentado a través de las revisiones bibliograficas, se permite el
analisis de cada proceso administrativo de la institucion estatal, asi como su
influencia en la calidad de las entidades educativas.

Romero, (2016). En su articulo Planeacion estratégica y su influencia en la
calidad de gestion educativa. El proposito del trabajo se convirtié actualmente en
una parte esencial para lograr la disminucion, atenuando y previniendo una
dificultad o problema, donde la relacion de la planificacion incide en la calidad de

gestiébn educativa permitiendo desarrollar el nivel educativo, administrativo,



financiero y coordinacion de los sectores, y cadenas de valor en el proceso de
planificacion. Cada consecuencia nos ayudara a lograr el objetivo deseado.

Ruiz, et. al. (2015) en su estudio Revision de la literatura de la gestion de la
calidad: caso de las revistas publicadas en Hispanoamérica y Espafia. Su finalidad
del trabajo fue demostrar las revisiones de investigacion de la administracién de la
calidad de revistas de Espafia del 2005 al 2013. Al analizar se demostré la
existencia de un interés por los estudios, los mismos que estas normados e
implementados por un sistema de calidad, sin embargo, en tematica relacionada al
sistema de calidad basados bajo el método Seis Sigma ha recibo poca atencion.
Finalmente, el trabajo concluyo que los estudios o han significado suficiente
discusion en el &mbito académico.

En Ecuador el autor Becerra, et. al, (2019). Con el trabajo Sistema de gestion
de calidad para en los procesos de investigaciones: Universidad de Otavalo. El
propdsito primordial del trabajo fue proponer un sistema de Gestion de la Calidad.
Se llegé a concluir que al analizar cada resultado que tiene que ver con implementar
los diversos modelos para gestionar la calidad, la institucion educativa en estudio
selecciono la famosa normatividad conocidas como ISO 9001:2015 para disefiar e
implementar la SGC y cada proceso que integra las areas.

El trabajo se realizard en una empresa de Servicios Multiples Industriales, la
cual se ubica geograficamente en la ciudad de Arequipa. Asimismo, se ha venido
percibiendo que en la entidad en mencién no se tiene establecido un proceso
administrativo eficiente, el mismo que estaria causando deficiencias y por ende
insatisfaccion en los usuarios finales, asimismo se aprecia que la institucioén no tiene
un procedimiento administrativo que este plasmado en una guia o manual el cual
sirva de ayuda para el personal operativo que elabora y ejecuta las actividades
diarias, causando que la calidad del servicio no se la mas apropiada. Teniendo en
cuenta lo mencionado, esta investigacion busca determinar una existente relacion
del cada una de nuestras variables, permitiendo dar alternativas de solucion a la
entidad y de esa manera mejorar su calidad de servicio.

Problema general: ¢Cual es la relacién entre el proceso administrativo y gestion
de la calidad en una Empresa de Servicios Mdultiples Industriales, Arequipa — 20227

Problemas especificos: ¢Como se relaciona el proceso administrativo y la toma



de decisiones en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa —
20227?; ¢ Como se relaciona el proceso administrativo y las auditorias internas en
una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022?; ¢(Coémo se
relaciona el proceso administrativo y el enfoque hacia el usuario en una Empresa
de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022?; ¢(Como se relaciona el
proceso administrativo y el proceso de mejora continua en una Empresa de
Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 20227

El trabajo tiene una Justificacién tedrica; nos amparamos en revistas
cientificas, investigaciones y libros en referencia a las variables, en donde los
resultados podran sistematizarse para incorporarse al conocimiento de la
administracion, mejorando los procesos administrativos de las instituciones; a nivel
practico, ya que, a través de los resultados, permitira la identificacion de alguna
deficiencia permitiendo una alternativa para solucionarla. Finalmente, a nivel
social, ya que nos permitira comprender su importancia y de esa manera ayudar
con su problematica en primer lugar a la institucion en estudio dando alternativas
de solucién, asimismo ayudar a los colaboradores a través de un proceso eficiente,
a la vez permitirh mejorar nuestra calidad de servicio en favor de los usuarios y
finalmente servira para otros investigadores de deseen profundizar en la tematica.
Objetivo General: Determinar la relacion entre el Proceso administrativo y gestion
de la calidad en una empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022.
Objetivos especificos: Determinar la relacion del proceso administrativo y la toma
de decisiones en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022;
Determinar la relacién del proceso administrativo y las auditorias internas en una
Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022; Determinar la
relacion del proceso administrativo y el enfoque hacia el usuario en una Empresa
de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022; Determinar la relacion del
proceso administrativo y el proceso de mejora continua en una Empresa de
Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022
Hipotesis General: Hi: Existe relacion entre el Proceso administrativo y gestion de
la calidad en una empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022;
Ho: No Existe relacion entre el Proceso administrativo y gestion de la calidad en una

empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022



Il. MARCO TEORICO

En relacion a nuestra investigacion internacional se considera: Pérez, Cuarezma 'y
Garcia, (2021). En su estudio Gestién de la calidad en el proceso administrativo y
la toma de decisiones. Nicaragua. Cuyo propdsito fue asegurar la calidad del
proceso, producto o servicio. El propdsito primordial fue mostrar el papel que
desempenia la gestion de la calidad a través del trabajo cientifico para el proceso
administrativo y la toma de decisiones. Su trabajo se desarrollé bajo un analisis
documental, empleandose documentos oficiales como informacién certera, siendo
estos seleccionados y recopilados con la lectura y andlisis usando un enfoque
interpretativo. Se menciona que este trabajo se realiz6 teniendo presente las
normas APA, considerando la normativa del APA para presentar apropiadamente
esta investigacion.

Gomez, (2021). En su estudio Analisis de la gestion administrativa y la
calidad de servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas.
El propésito primordial fue analizar la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la entidad estudiada. Su método realizado fue transversal exploratorio,
descriptiva, no experimental, cuantitativo y cualitativo, involucrando a 250
pacientes; la muestra fue de 150 pacientes, mas 5 médicos, enfermera. Entre sus
técnicas para buscar datos utilizaron la entrevista, la observacion y la encuesta
Sergval. El resultado indico que un 26,7% esta de acuerdo que las enfermeras
realizan bien el servicio de atencion, a la vez, un 46,7% no se encontraban ni en
acuerdo ni en desacuerdo con respecto al tiempo que se espera para obtener un
servicio debido al escaso personal que existe, el 60% se encontraban en
desacuerdo que la atencion se brinde en un tiempo especifico debido a los
obstaculos que se daban cada dia. EI 50% se encontraban de acuerdo con la
afabilidad y el buen trato que brindaban los trabajadores de salud, el 26.7% se
encontraban en desacuerdo y desacuerdo con respecto a las instalaciones y que
estan sean llamativas y, por ultimo, el 53% se encontraba de acuerdo con que se
cuente con equipos aparentemente modernos. Concluyendo que al generar un

adecuado nivel administrativo es necesario entregar un servicio de calidad.



Pilligua, (2019). Con su trabajo Modelo de Gestion de Calidad Aplicada al
proceso administrativo de la empresa Agentradimex S.A., cuyo objetivo fue crear
un modelo para gestionar la calidad, aplicando el proceso administrativo de la
Empresa AGENTRADIMEX S.A. Se empledé un método descriptivo, siendo un
trabajo cualitativo y cuantitativo, a la vez se desarrollé6 un analisis documental. Al
analizar la informacion recopilada se obtuvo que los trabajadores no poseian el
conocimiento acerca del grado de relevancia de los procesos administrativos; ante
ello se llego a la conclusion que si se establecieran procesos estandarizados para
el tratado de la documentacion para el desarrollo de los servicios permitiria
disminuir los tiempos en los tramites, por lo que se generaria un incremento de la
satisfaccion a los usuarios y, por lo mismo se aumentaria los despachos mensuales
generando incremento en los ingresos y resultados financieros.

Entre los estudios nacionales tenemos: Calero, (2017). Con el trabajo
Gestion administrativa y calidad de servicio del Municipio de la provincia Huaral,
2015, cuyo objetivo fue determinar una relacién existente entre la Gestidn
Administrativa y Calidad en un municipio en la provincia de Huaral. Buscando
identificar las particularidades mas relevantes de la calidad en el servicio, asi como
de la gestion en de la municipalidad estudiada. Buscando instaurar una estrategia
con la finalidad de lograr un mejoramiento de la calidad de servicio, en la que busco
cambiar el pensar antiguo, con la intencion de aceptar aquel cambio que se estan
dando en la organizacion, debido a que brindar una buena gestién administrativa
generara lograr la meta organizacional, brindando asi un adecuado servicio a la
comunidad, siendo este la razon de existir de los municipios.

Fernandez, (2017). Con el estudio relacion del Proceso administrativo y la
gestion de calidad del municipio de la provincia de Huaraz. Su proposito primordial
de trabajo es demostrar una existente correlacion entre el proceso administrativo y
la gestion de calidad en que ocurre al interior del municipio. Con una metodologia
no experimental, correlacional. Trabajando con 170 colaboradores de la institucion
estudiada, se consideré un muestreo no probabilistico, trabajandose con toda la
poblacién. Empledndose un instrumento y una técnica que sirvieron para evaluar el
proceso administrativo y gestion de calidad. Los resultados indicaron una existente

correlacion alta entre las variables estudiadas (r=0.751). Llegando como conclusion



que la institucién estudiada se encuentra utilizando de forma eficiente la gestién de
los procesos administrativos, por lo mismo generara impacto en la gestion de
calidad en los clientes, aceptandose la hipdtesis alternativa y posteriormente
rechazar la nula.

Rodriguez, (2021). En su estudio Gestion de calidad y eficacia del proceso
administrativo de las Mypes de un rubro de servicio, en una agencia de publicidad
—Calleria. Su propdésito primordial es determinar como se relaciona la gestion de
calidad y del proceso administrativo. Investigacidn descriptiva-cuantitativa,
descriptivo, con un disefio transversal, no experimental. Este trabajo facultd
comprender cada aspecto que poseian las agencias de publicidad con respecto a
la gestion de calidad y su proceso administrativo. Generando la aplicacion de
cuestionarios con 22 items. Obteniendo como resultado que los que representan
las agencias de publicidad son hombres (75%), que poseen un plan de mejora
(37.5%), se implement6 la visiébn y mision y sus valores en las organizaciones
(87.5%), y si poseen una planificacion de gestion de calidad dirigido al proceso
administrativo (37.5%), poseen objetivos empresariales (100%), plantearon el
manual de operacion y funciones (62.5%), emplean incentivos en el mejoramiento
del desempefio en sus trabajadores (87.5%), poseen sistemas para identificar la
satisfaccion de los usuarios (37.5%). Concluyendo que las Mypes del sector
servicios poseen deficientes procesos administrativos, no enfocandose a la gestion
de calidad.

Calle, (2020), en su estudio Propuesta para mejorar el proceso administrativo
para orientar la gestion de calidad en la empresa Ceramica Tallan, Chulucanas. El
propésito primordial de estudio fue elaborar una propuesta para la mejorar el
proceso administrativo, orientando a la gestion de calidad objeto de estudio. El
estudio plasmado fue basico bajo el nivel descriptivo, el mismo que se baso en los
disefios no experimentales, con cortes transversales, asimismo considero a una
poblacion de 20 trabajadores, asi como de 25 clientes en organizacion piurana.
Asimismo, el presente trabajo se analiz6 a través del muestreo no probabilistico el
mismo que se establecié por conveniencia, para lo cual utilizaron 17 interrogantes
de un cuestionario, aplicado a cada trabajador, asi como 10 interrogantes a cada

cliente potencial. Se llegd a concluir que la caracteristica de planificacion, el 80%



de los trabajadores se encuentra en total acuerdo ya que conocen la vision y mision
empresarial, sin embargo, un 20% también respondi6é en total acuerdo ya que
conoce los objetivos y finalmente un 35% indica que se mantiene un eficiente
manejo del recurso financiero.

Roque, (2021). En su estudio Disefio de sistemas de control a través del uso
de una herramienta para la calidad para los procesos administrativos de
cotizaciones menores del Municipio de Cayma, Arequipa, cuyo objetivo es disefar
sistemas de control a través de usar una herramienta de calidad, para el proceso
administrativo de cotizaciones menores. Para obtener informacion que procedi6 a
realizar una encuesta a los clientes, los mismos que respondieron que el proceso
administrativo era deficiente. A la vez se empled la definicién del ciclo Deming
logrando una planificacién y disefio del sistema de control. Y para simular la
implementacion del sistema de control utilizaron el software BSC DESIGNER
ONLINE, el mismo que obtuvo los resultados del progreso con un 87.47%, lo que
indica que existe una mejora en los procesos para analizar los controles de los
procesos administrativos de cotizaciones menores.

Gutiérrez, (2021). En su estudio Proceso administrativo y administracion
empresarial en una empresa JC Stock S.A.C. — Arequipa, cuyo objetivo es
determinar cdmo se relaciona los procesos administrativos y la gestion de la
empresa JC STOCK S.A.C. Basado este trabajo en una investigacién cuantitativa,
no experimental-transversal, descriptivo correlacional, trabajando con 50
trabajadores de la compaifiia, considerando a la totalidad de la poblacion para el
estudio. Se empled dos encuestas como técnica, aplicando un instrumento con 30
interrogantes. Para obtener el resultado se aplico el Rho de Spearman (=0.864).
Hallando que los procesos administrativos y la gestiébn empresarial se relacionan
de forma positiva y significativa, con un p valor =0.000. Concluyendo que el trabajo
obtuvo una existente relacion de forma positiva y significativa.

A continuacién, se describe la teoria de la variable proceso
administrativo

Chiavenato (2014). Refirid6 que la gestion administrativa va mas alla de la
accion de planear y sus otros elementos, sino que se debe considerar el asumir

decisiones y acciones que se suelen administrar en diversas empresas; asi mismo



se debe considerar la coordinacion de los recursos humanos, economicos,
materiales y tecnolégicos, con el fin de lograr los objetivos, en donde lideran y
dirigen las acciones de lo empresa. Es decir, se puede considerar como un conjunto
de procesos que planean, acomodan y examinan.

Robbins y Coulter (2014). Refirieron a la gestiébn administrativa como el

proceso que coordina, supervisa las acciones del trabajo de los colaboradores, con
la intencion de que se ejecuten de forma eficiente y eficaz.
Cano (2017). Refiere que el proceso administrativo se refiere a la gestion
administrativa, debido a que se dirigir a que se cumplan la misién y vision v,
alcanzar la meta planteada, empleando apropiadamente los recursos que posee la
organizacion.

Funciones: Chiavenato (2019). Especifico que el administrador posee una
serie de funciones, de donde entre ello se encuentra la planeacion, organizacion,
coordinacion, control y dirigir y, en la actualidad se podria denominar como el
proceso administrativo. La administracion publica posee elementos que han
evolucionado, con la finalidad de mejorar el desarrollo econémico y social del
estado, tendiendo a reforzarse e impregnandose de las funciones que estan
planteadas en el aspecto privado.

Fases: Munch (2014). Especifica que el proceso administrativo posee varios
pasos o fases, los cuales son destinados a producir recursos cognitivos, los cuales
son indispensables para el desarrollo del modelo, sus lineamientos, procesos y
meétodos orientados para mejorar sus resultados de gestion. Poniendo como
evidencia a la administracion del recurso humano, ya que actualmente se constituye
como un area de administracién moderna, la cual se concibe como el ambiente que
maneja al personal de forma eficiente. Por lo mismo este proceso influye en la
empresa para el logro de aspectos positivos 0 negativos, teniendo en cuenta la
calidad de los productos que brinda. Por lo mismo posee un caracter universal el
cual surgi6 de la experiencia, siendo comprobados. Administrandose con un
margen de error minimo (Louffat, 2015).

Etapas: Segun Munch, (2014). El proceso de administracion de las

organizaciones se compone por etapas que se brinda de forma sucesiva, dandose



de esa manera la administracion de la misma; de donde se interrelaciona en pro de
alcanzarlas metas planteadas y deseadas.

Dimensiones: de acuerdo a Cano (2017) planteo 4 de ellas:

Planeaciéon: Accion en donde el encargado de la direccion de una
organizacion delimita la meta a llegar y lo disefia, conllevandolo a lograr los
objetivos organizacionales, teniendo en consideracion la mision y vision de la
empresa. Por lo mismo esta etapa es crucial debido a que se generan las
estrategias para alcanzar el objetivo de forma eficiente, en este proceso se debe
tener mucho cuidado, ya que, de disefiar una mala estrategia se pondra en riesgo
la permanencia en el tiempo de la empresa.

Organizacion: Es donde se organiza las acciones, funciones, nivel que los
integrantes (Tanto materiales como humanos) deben poseer de una misma
empresa, en donde se busca la consolidacion eficaz e intrinseca del plan y objetivo
organizacional. En este apartado se debe considerar que las acciones son
brindadas y delegadas de acuerdo a la jerarquia de la empresa.

Direccion: Componente fundamental para la empresa, ya que lo conforma el
poder mas influyente de forma interpersonal, de donde y en conjunto con los
subordinados se logra los objetivos planteados, todo ello a través de la
comunicacién y motivacion. En esta dimension se encuentra el liderazgo que debe
poseer cada director de departamento, considerando que la motivacién es un eje
principal de donde parten para que se cumplan las metas y/o objetivos.

Control: Aspecto en donde se tiene en cuenta el cumplir con el proposito y
las politicas oranizacionales y, que los recursos que se requieren para el
cumplimiento se estén empleando de forma adecuada en términos de eficacia y
eficiencia.

A continuacion, se describe lateoria de lavariable Gestion de la calidad

Es definida como un modelo basico de donde la empresa lo asume como una
guia para continuar mejorando de forma continua, planteado en un tiempo
especifico, prestando suma atencion a los usuarios, con la intencion de conocer
carencias que poseen, en cuanto a las dimensiones que posee son: Liderazgo,
enfoque a los usuarios, enfoque al proceso, mejora continua, enfoque hacia los

sistemas de gestidon (Velasco, 2015).



Camison, Cruz y Gonzales (2006). Refieren que es conjunto de una técnica,
o paradigma nuevo de una forma de direccion, una gestion que posee una filosofia
en particular para direccionar, una nueva estrategia o una accion directiva.

Mejias, Gutiérrez, Duque, D’Armas y Cannarozzo (2018). Describen a la
gestion de calidad como una diversidad de acciones que son coordinadas para
orientar y observar a una empresa con respecto a la calidad que otorga. De donde
se ha ido generando a lo largo del tiempo, considerandola una ideologia y técnicas
gue se aplican en la préactica, con la intencion de generar métodos de afronte a los
problemas complejos en la gestién de una empresa.

Caracteristicas: A continuacion, se exponen algunos datos que se relacionan
con la gestion de calidad, las cuales se deben establecer como una caracteristica,
modelos de actuacion y objetivos a lograr (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017):
Instauracion de calidad y nivel; informacion, educacion y motivacion, liderazgo
activo de la mas alta jerarquia, ventaja para competir, involucramiento del recurso
humano, proveedor y ética de calidad.

Importancia: Hablar de gestién de calidad nos remonta a que sus inicios son
japonés y estadounidense, que ante el gran desenvolvimiento que se realizé, se
expandié a otras organizaciones alrededor del mundo y, siendo aplicado de
acuerdo a sus caracteristicas culturales de cada pais. La exactitud que posee es
una sus caracteristicas principales, destacando la relevancia en dar seguimiento y
acompanar el proceso, como ejemplo tenemos que este proceso puede iniciar con
la investigacion de mercado y finalizar con potencializar las debilidades halladas y
el monitoreo permanente que se realiza. Prieto (2014). Describe que la razon de
una organizacion son sus usuarios, por lo mismo se requiere de hacer todos los
esfuerzos para fidelizar al usuario existente y generar atraccion a los potenciales,
a través de un servicio de calidad y relaciones significativas; ya que se debe tener
en cuenta que cada integrante o trabajador de la organizacion es un representante
de la misma, por lo que debe ser capacitado con la finalidad de brindar un trato
afable, comprensible, honesto, generando un clima armonioso en el momento que
el usuario genere su compra.

Dimensiones: Al elegir las mismas se establecio las descritas:
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Toma de decisiones; se considera cuando se selecciona una accion dentro
de otras, es decir existe un acuerdo por parte de los titulares de la empresa o
notoriedad del mismo. Empleando un liderazgo basico, debido a que en el tiempo
se seleccionan las actividades a realizar, quienes lo realizan, cuando, donde e
incluye la finalizacién del mismo (Calvo, Criado y Periafiez, 2021).

Auditoria Interna: referida a una accibn que se ejecuta de manera
independiente, en donde se tiende a controlar es aspecto contable, las operaciones
bancarias y procesos diversos que poseen la organizacion, desde el aspecto
financiero y de gestion de la empresa. Por lo mismo se genera un control
administrativo con la finalidad de estimar y evaluar la viabilidad del manejo de la
empresa (Sanchez y Enriquez, 2016).

Enfoque hacia el Usuario: es la persona o establecimiento que asiste a los
clientes que obtendra el producto o servicio empresarial. Asimismo, los usuarios
pueden ser interno o externo. Cada organizacion tiene la necesidad de definir a que
sectores de la poblacion que va a atender, cual es su caracteristica o necesidad y
expectativa deseada, con la intencién de conocer qué tipo de mercaderia brindar y
como ofertarla. La presente expectativa, necesidad por lo general se da de forma
verbal y/o no verbal, entre ellas tenemos a las encuestas, sugerencias,
observaciones), la misma que permite conocer el pensamiento del cliente acerca
de la mercaderia que se brinda y ofrece. (Diaz, 2015)

Procesos de mejora continua: este proceso se caracteriza por lograr la
obtencion de mejorar la produccion y servicios, incrementando la calidad, todo ello
con la mejora de los procesos en la organizacidon. Las organizaciones que suelen
emplear este proceso tienden a ser las manufactureras, buscando reducir precios
y mejorar el margen de utilidad, de donde se suele aplicar el ciclo PHVA (Zurita,
2019).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Se establecio como aplicada, siendo asi Bernal (2016) menciona que se
centra en brindar alguna solucién a una problematica debidamente identificada;
esto quiere decir, que se hara uso de los conocimientos ya existentes en las

diversas areas con el propdsito de ponerlos en practica (p. 123).

Disefio: Fue no experimental. EI mismo que no se manipula cada variable estudiada
y solo se observa la situacion existente, indican que este disefio se enfoca en la
observacion solamente, sin intervenciones ni participacion que afecte el fenémeno
observado, por eso, no existe un control sobre estas y los resultados son
superficiales. (Arias (2016), a la vez sera transversal, porgue la investigacion se dio
en un momento determinado, que representa solo a ese escenario concreto y no
se extiende al largo plazo ni expresa representatividad en el tiempo. (Hernandez
et al., 2014, p. 120).

A la vez, el trabajo fue correlacional. El mismo que pretendié describir la relacion

entre cada variable y dimensiones de estudio. (Hernandez et al., 2018, p. 120).

Siendo el esquema el siguiente:

M = Muestra: 30 trabajadores / T)l
01 = Observacion V1 —Proceso Administrativo M r
02 = Observacion V2 —Gestion de la calidad. \ ,
r = Correlacion entre variables O1 y O2 O;

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 01: Proceso Administrativo

Variable 02: Gestion de la calidad
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Variable 01: Proceso Administrativo

Definicion Conceptual

Robbins y Coulter (2014). Refirieron a la gestion administrativa como el proceso
que coordina, supervisa las acciones del trabajo de los colaboradores, con la
intencidén de que se ejecuten de forma eficiente y eficaz.

Definicion operacional

El trabajo fue medido a través de un instrumento el mismo que esta basado de
4 dimensiones tal como se describe,

Dimensiones

1. Planeaciéon
Indicadores

e Mecanismos para el logro de objetivos.
e Programa de actividades
e Planeacion funcional

2. Organizacion
Indicadores

e Manual (MOF Y ROF)
e Division de trabajo

e Organigrama

3. Direccién
Indicadores

e Sistemas de comunicacién
e Aspectos motivacionales

e Delegacion de funciones

4. Control
Indicadores

e Evaluacién de desempefio

e Retroalimentacion

e Supervision de funciones
Escala de medicidn

e Ordinal.
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Variable 02: Gestiéon de la calidad

Definicion Conceptual

Camison, Cruz y Gonzales (2006). Refieren que es conjunto de técnicas, un paradigma nuevo o
una forma de dirigir, una gestidn que posee una filosofia en particular para direccionar, una nueva
estrategia o una accion directiva.

Definicion operacional

El estudio se midid a través de un instrumento el mismo que esta basado de 4 dimensiones tal

como se describe,

Dimensiones

1. Toma de decisiones
Indicadores

e Identificaciéon de criterios

e Capacidades analiticas

2. Auditorias internas
Indicadores

e Sistemas de supervision
e Cumplimiento de normas

¢ Fiabilidad e integracion de la informacion

3. Enfoque hacia el usuario
Indicadores
e Identificacion de las necesidades

e Sistemas de comunicaciéon

e Empatia

4. Procesos de mejora continta
Indicadores

e Evaluacién de riesgos

e Sistemas de medicion

e Trabajo en equipo
Escala de medicién
Ordinal.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion: El autor Rios, (2017), la describe como el universo de la investigacion.
Guerreroy Guerrero, (2014) Es el grupo ya sea de elementos u personas, las cuales
presentar caracteristicas similares en un determinado periodo, y convirtiéndose asi
en objeto de estudio, sobre el cual se basaran los resultados. Por ello, en este caso
la poblacion considerada sera de 45 trabajadores de la empresa, sobre todo del

area responsable o que se relacione con ella

Muestra: constituye un subconjunto de la poblacion, en donde se recopilara datos,
por lo que es fundamental ser delimitada con claridad y mucha exactitud,
(Caballero, 2014). Por lo expuesto y por poseer una poblacion finita se consider6 a

la misma poblacion como muestra.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Utilizamos una Encuesta. Los autores indican que es empleada para
recolectar datos mas empleada, sin embargo, cada vez tiene menor credibilidad a
causa del sesgo de los sujetos encuestados. (Pimienta y De la Orden (2017, p.
315)

Instrumento: Se empled como instrumento el cuestionario el cual fue definido por
Fabregas, et. al (2016). quienes expusieron que se realiza de forma escrita a través
de una lista de interrogantes. En base a ello en el actual estudio se empled un

instrumento basado en 47 preguntas para ambas variables en estudio

Validez: Creswell & Creswell (2018) expresaron que la validez se asocia a la
capacidad de medicion que un instrumento tiene en relacion a la variable que se
pretende estudiar y asi poder dar cumplimiento al objetivo que se ha previsto. En
otras palabras, es aquella capacidad que permite medir una determinada variable
para la cual el instrumento fue realmente disefiado. En la investigacion para poder
validar el instrumento se acudira a solicitar el apoyo de expertos en los temas a
tratar, y cual cuales deben poseer algunos requisitos como son: grado de magister.
Confiabilidad: Sanchez, Reyes y Mejia, (2018) Se refiere a la capacidad que posee
el instrumento para mantener cierta exactitud en los resultados obtenidos, los
cuales suelen realizarse al mismo objeto, pero en diferentes momentos. Se hara

una prueba piloto y para saber la confiabilidad se haré uso del Alfa de Cronbach.
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3.5. Procedimientos

Segun Arias (2020) En la recoleccion de datos estadisticos se aplicd una encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento compuesto por la escala de Likert
del 0 al 4 donde 0= nunca, 1 = casi nunca, 2 = algunas veces, 3= Casi siempre y 4
= siempre, instrumento que sera validado por el juicio de expertos con
conocimientos en el tema, para después ser aplicada a una prueba piloto para
medir su novel de confiabilidad y después ser aplicada a todos los colaboradores
3.6. Método de anélisis de datos

El autor Guiaja, (2019). Es el antecedente adquirido por medio de una aplicacion e
instrumento para analizar los datos recolectados se empled el Microsoft Excel y
estadigrafo SPSS para su debido procesamiento, donde las preguntas seran
agrupadas por dimensiones mediante baremos para una mejor interpretacion,
ademas los datos recopilados seran sometidos a una prueba de normalidad la cual
definira con que coeficiente trabajar la correlacion si con el Rho de Spearman o
Pearson, asimismo se emplearan tablas y graficos para la interpretacion del
resultado.

3.7. Aspectos éticos

Los autores Rodriguez & Huamanchumo (2015): establecio lo siguiente.

Son los estudios de la moral y ética, la misma que se conoce como una filosofia
practica, cuyo proposito es precisamente la resoluciéon de controversias. A la vez,
en autor indica que ni la teoria de la justicia, ni sobre todo la ética comunicativa son
indicadores del camino seguro hacia la sociedad bien ordenada, con el
consentimiento de la poblacion a estudiar, con participacion voluntaria y aplicada

en la encuesta preparada.
a) se respeto el derecho a la propiedad intelectual de los diversos autores

b) se respeto la confidencialidad, el anonimato de los informantes, la participacion

voluntaria

¢) no se modifico, ni se manipulo los datos obtenidos para otro fin.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se describe cada resultado obtenido en base a nuestras encuestas
Objetivo especifico 01: Determinar la relacion del proceso administrativo y la toma
de decisiones en una Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022
Hi: Existe relacion entre el proceso administrativo y la toma de decisiones en una
Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022

Ho: No Existe relacion entre el proceso administrativo y la toma de decisiones en
una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

Tabla 1
Tabla cruzada entre el proceso administrativo vs la toma de decisiones

Toma de decisiones

Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 11,3%  23,7% 0,0% 351% Rho de
Spearman
PTO.CESO- Medio 0,0% 56,7% 0,0% 56,7% 0.808**
Administrativo :
Alto 0,0% 0,0% 82%  82% <9 (bilateral)
0.000
Total 11,3% 80,4% 8,2% 100,0%

Nota: en relacion a la tabla 03, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando una
correlacion bilateral de la variable proceso administrativo y la dimension toma de
decisiones de un r= 0,808, asegurando una existente correlacion positiva alta, de
acuerdo a la escala de correlacion de Hernandez (2014) entonces el proceso

administrativo influye directamente con la toma de decisiones.

Para aceptar o rechazar la hipétesis 01, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando
un Sig. Bilateral de 0,000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna
y rechazar la nula, la cual se sustenta en el cruce de porcentajes, corroborando que
el proceso administrativo influye medianamente con la toma de decisiones en un
56,7%.

Se indica que a través del analisis inferencial la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, debe poner un mayor énfasis en el proceso administrativo y

de esa forma optimizar la toma de decisiones.
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Objetivo especifico 02: Determinar la relacion del proceso administrativo y las
auditorias internas en una Empresa de Servicios Mdultiples Industriales, Arequipa —
2022

H1: Existe relacién entre el proceso administrativo y las auditorias internas en una
Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

HO: No Existe relacion entre el proceso administrativo y las auditorias internas en
una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

Tabla 2
Tabla cruzada entre Proceso administrativo vs auditorias internas

Auditorias internas

Total Correlacién
Bajo Medio Alto
Bajo 113% 4,1% 0,0% 155% Rho de
Spearman
P .
.ro'ceso. Medio 0,0% 54,6% 0,0% 54,6% 0.878%*
Administrativo '

Alto 0,0% 21,6% 8.2% 29,9% Sig. (bilateral)

0.000

Total 11,3% 80,4% 8,2% 100,0%

Nota: en referencia a la tabla 04, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando una
correlacion bilateral de la variable-dimensién proceso administrativo y auditorias
internas con un r= 0,878, asegurando una existente correlacién positiva alta, es

decir el proceso administrativo influye directamente en las auditorias internas.

Para aceptar o rechazar la hipotesis 02, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando
un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna
y rechazar la nula, la cual estd sustentada por el cruce de porcentajes,
corroborando que el proceso administrativo influye medianamente en las auditorias

internas con un 54,6%.

Se indica que a través del analisis inferencial la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, debe poner un mayor énfasis en el proceso administrativo y

de esa forma optimizar las auditorias internas.
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Objetivo especifico 03: Determinar la relacion del proceso administrativo y el
enfoque hacia el usuario en una Empresa de Servicios Mdultiples Industriales,
Arequipa — 2022

H1: Existe relacion entre el proceso administrativo y el enfoque hacia el usuario en
una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

HO: No Existe relacion entre el proceso administrativo y el enfoque hacia el usuario
en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

Tabla 3
Tabla cruzada entre Proceso Administrativo vs enfoque hacia el usuario

Enfoque hacia el usuario

Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 11,3%  2,1% 0,0%  13,4% Rho de
Spearman
P .
roceso Medio  00%  495%  62%  557% 0.503%*
Administrativo :

Alto 00% 28,9% 2,1%  30,9% >4 (bilateral)

0.000

Total 11,3%  80,4%  8,2%  100,0%

Nota: en referencia a la tabla 05, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando una
correlacion bilateral de la variable proceso administrativo y la dimensién enfoque
hacia el usuario con un r= 0,503, asegurando una existente correlacion positiva
moderada, entonces el proceso administrativo influye de forma directa en el

enfoque hacia el usuario.

Para aceptar o rechazar la hipotesis 03, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando
un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna
y rechazar la nula, la cual es sustentada por el cruce de porcentajes, en donde se
corrobora que el proceso administrativo influye medianamente en el enfoque hacia

el usuario con 49,5%.

Se indica que a través del analisis inferencial la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, debe poner un mayor énfasis en el proceso administrativo y

de esa forma optimizar el enfoque hacia el usuario.
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Objetivo especifico 04: Determinar la relaciéon del proceso administrativo y el
proceso de mejora continua en una Empresa de Servicios Multiples Industriales,
Arequipa — 2022

H1: Existe relacion entre el proceso administrativo y el proceso de mejora continua
en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa — 2022

HO: No Existe relacion entre el proceso administrativo y el proceso de mejora
continua en una Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa — 2022

Tabla 4
Tabla cruzada entre Proceso Administrativo vs Proceso de mejora continua

Proceso de mejora
continua Total Correlacion

Bajo Medio Alto

Bajo 11,3%  0,0% 0,0% 11,3% Rho de
Spearman
P .
roeeso. Medio  00%  70,1% 14.4%  84,5% 0.489%
Administrativo '

Alto 00% 41%  00%  41% >9 (bilatera)

0.000

Total 11,3%  742%  14,4%  100,0%

Nota: en relacién a la tabla 06, se utiliz6 el Rho de Spearman, logrando una
correlacion bilateral de la variable-dimension del proceso administrativo y proceso
de mejora continua con un r= 0,489, asegurando que existe una correlacion positiva
moderada, entonces el proceso administrativo influye directamente en el proceso
de mejora continua.

Para aceptar o rechazar la hipotesis 04, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando
un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna
y rechazar la nula, sustentada en el cruce de porcentajes, reconociendo que el
proceso administrativo influye medianamente con el proceso de mejora continua
con un 70,1%.

Se indica que a través del analisis inferencial la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, debe poner un mayor énfasis en el proceso administrativo y

de esa forma efectivizar el proceso de mejora continua.
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Objetivo General: Determinar la relacion entre el Proceso administrativo y gestion
de la calidad en una empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022
H1: Existe relacién entre el Proceso administrativo y gestion de la calidad en una
empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022

HO: No Existe relacion entre el Proceso administrativo y gestion de la calidad en
una empresa de Servicios multiples industriales, Arequipa — 2022

Tabla 5
Tabla cruzada entre el Proceso Administrativo vs Gestidn de la calidad

Gestion de la calidad

Total Correlacion
Bajo Medio Alto
Bajo 11,3% 0,0% 0,0% 11,3% Rho de
Spearman
Proceso. Medio 00% 685%  00% 685% -
Administrativo '

Alto 0,0% 12,0% 8.2%  20,2% Sig. (bilateral)

0.000

Total 11,3% 80,5% 8,2% 100,0%

Nota: en relacién a la tabla 07, se utiliz6 el Rho de Spearman, logrando una
correlacion bilateral de las variables proceso administrativo y gestién de calidad con
un r= 0,977, asegurando una existente correlacién positiva muy alta, entonces, el

proceso administrativo posee una influencia directa con la gestion de la calidad.

Para lograr aceptar o rechazar la hipotesis general, se utilizé el Rho de Spearman,
alcanzando un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la nula, la cual se sustenta por el cruce de porcentajes,
en donde se corroboro que el proceso administrativo influye medianamente con la

gestién de la calidad con un 68.5%.

Se indica que a través del analisis inferencial la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, debe poner un mayor énfasis en el proceso administrativo y
de esa forma mejorar la gestion de la calidad.
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V.  DISCUSION
En referencia se procede a discutir los hallazgos encontrados en base a cada
objetivo planteado en el presente estudio.

De acuerdo al Objetivo general, se utilizé el Rho de Spearman, logrando una
correlacion bilateral de las variables proceso administrativo y gestion de calidad con
un r= 0,977, asegurando una existente correlacién positiva muy alta, entonces, el
proceso administrativo posee una influencia directa con la gestion de la calidad.
Para lograr aceptar o rechazar la hipétesis general, se utilizdé el Rho de Spearman,
alcanzando un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la nula, la cual se sustenta por el cruce de porcentajes,
en donde se corroboro que el proceso administrativo influye medianamente con la
gestion de la calidad con un 68.5%. Los resultados encontrados lo podemos
comparar con los estudios del autor Ferndndez, (2017). Con el estudio Proceso
administrativo y su relacion con la gestién de calidad en la empresa Hagape S.A.C.
Su propasito primordial de trabajo es demostrar una existente correlacion entre los
procesos administrativos y la gestiébn de calidad en que ocurre al interior del
municipio. Con una metodologia no experimental, correlacional. Trabajando con 45
colaboradores de la institucion estudiada, se consider6 un muestreo no
probabilistico, trabajandose con toda la poblacion. Empleandose un instrumento y
una técnica que sirvieron para evaluar el proceso administrativo y gestion de
calidad. Los resultados indicaron una existente correlacion alta entre las variables
estudiadas (r=0.751). Llegando como conclusion que la institucion estudiada se
encuentra utilizando de forma eficiente la gestion de los procesos administrativos,
por lo mismo generara impacto en la gestion de calidad en los clientes, aceptandose
la hipétesis alternativa y posteriormente rechazar la nula.

De acuerdo al primer objetivo especifico se utiliz6 el Rho de Spearman,
alcanzando una correlacion bilateral de la variable proceso administrativo y la
dimensién toma de decisiones de un r= 0,808, asegurando una existente
correlacion positiva alta, de acuerdo a la escala de correlacion de Hernandez (2014)
entonces el proceso administrativo influye directamente con la toma de decisiones.
Para aceptar o rechazar la hipotesis 01, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando

un Sig. Bilateral de 0,000, menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna
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y rechazar la nula, la cual se sustenta en el cruce de porcentajes, corroborando que
el proceso administrativo influye medianamente con la toma de decisiones en un
56,7%. se utilizo el Rho de Spearman, alcanzando una correlacion bilateral de la
variable proceso administrativo y la dimensién toma de decisiones de un r= 0,808,
asegurando una existente correlacion positiva alta, de acuerdo a la escala de
correlacion de Hernandez (2014) entonces el proceso administrativo influye
directamente con la toma de decisiones. Los resultados encontrados lo podemos
discutir con los estudios de los autores Pérez, Cuarezma y Garcia, (2021). En su
estudio Gestion de la calidad en los procesos administrativos y la toma de
decisiones. Nicaragua. Cuyo proposito fue asegurar la calidad del proceso,
producto o servicio. El objetivo general fue mostrar el papel que desempeiia la
gestion de la calidad a través del trabajo cientifico para los procesos administrativos
y la toma de decisiones. El trabajo se desarrollé bajo un analisis documental,
empledndose documentos oficiales como informacion certera, siendo estos
seleccionados y recopilados con la lectura y analisis usando un enfoque
interpretativo. Se menciona que este trabajo se realiz6 teniendo presente las
normas APA, considerando la normativa del APA para presentar apropiadamente
esta investigacion.

De acuerdo al segundo objetivo especifico se utilizé el Rho de Spearman,
alcanzando una correlacion bilateral de la variable-dimensién proceso
administrativo y auditorias internas con un r= 0,878, asegurando una existente
correlacion positiva alta, es decir el proceso administrativo influye directamente en
las auditorias internas. Para aceptar o rechazar la hipotesis 02, se utilizé el Rho de
Spearman, alcanzando un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05, procediendo a
aceptar la hipétesis alterna y rechazar la nula, la cual esta sustentada por el cruce
de porcentajes, corroborando que el proceso administrativo influye medianamente
en las auditorias internas con un 54,6%. Los resultados antes descritos lo podemos
comparar con los estudios del autor Rodriguez, (2021). En su estudio Gestion de
calidad y eficacia de los procesos administrativos en las Mypes del sector servicio,
agencia de publicidad —Calleria. Su propdésito primordial fue establecer la relacion
de la gestion de calidad y los procesos administrativos. Investigacion descriptiva-

cuantitativa, descriptivo, con un disefio transversal, no experimental. Este trabajo
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facultdé comprender cada aspecto que poseian las agencias de publicidad con
respecto a la gestion de calidad y su proceso administrativo. Generando la
aplicacion de cuestionarios con 22 items. Obteniendo como resultado que los que
representan las agencias de publicidad son hombres (75%), que poseen un plan de
mejora (37.5%), se implementé la vision y misibn y sus valores en las
organizaciones (87.5%), poseen plan de gestion de calidad dirigido a los procesos
administrativos (37.5%), poseen objetivos empresariales (100%), plantearon el
manual de operacion y funciones (62.5%), emplean incentivos para mejorar el
desempeio en sus trabajadores (87.5%), poseen un sistema para identificar la
satisfaccion de sus usuarios (37.5%). Concluyendo que las Mypes del sector
servicios posee un deficiente proceso administrativo, no enfocandose a la gestion
de calidad.

De acuerdo al tercer objetivo especifico se utilizé el Rho de Spearman,
alcanzando una correlacion bilateral de la variable proceso administrativo y la
dimensién enfoque hacia el usuario con un r= 0,503, asegurando una existente
correlacion positiva moderada, entonces el proceso administrativo influye de forma
directa en el enfoque hacia el usuario. Para aceptar o rechazar la hipétesis 03, se
utilizo el Rho de Spearman, alcanzando un Sig. Bilateral de 0.000, menor a 0,05,
procediendo a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la nula, la cual es sustentada
por el cruce de porcentajes, en donde se corrobora que el proceso administrativo
influye medianamente en el enfoque hacia el usuario con 49,5%. El resultado antes
descrito se puede corroborar con los estudios del autor Gomez, (2021). En su
estudio Analisis de la gestion administrativa y calidad del servicio de emergencias
del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas. El propdsito primordial fue analizar
la gestion administrativa y calidad del servicio en la entidad estudiada. Su método
realizado fue transversal exploratorio, descriptivo, no experimental, cuantitativo y
cualitativo, involucrando a 250 pacientes; la muestra fue de 150 pacientes, mas 5
médicos, enfermera. La técnica para recabar la informacion fue una entrevista, la
observacién y la encuesta Serqval. El resultado indico que un 26,7% esta de
acuerdo que las enfermeras realizan bien el servicio de atencién, el 46,7% no se
encontraban ni en acuerdo ni en desacuerdo con respecto al tiempo que se espera

para obtener un servicio debido al escaso personal que existe, el 60% se
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encontraban en desacuerdo que la atencion se brinde en un tiempo especifico
debido a los obstaculos que se daban cada dia. EI 50% se encontraban de acuerdo
con la afabilidad y el buen trato que brindaban los trabajadores de salud, el 26.7%
se encontraban en desacuerdo y desacuerdo con respecto a las instalaciones y que
estan sean llamativas y, por ultimo, el 53% se encontraba de acuerdo con que se
cuente con equipos aparentemente modernos. Concluyendo que al generar un
adecuado nivel administrativo es necesario entregar un servicio de calidad.
Finalmente, acerca del cuarto objetivo especifico, se utilizé el Rho de
Spearman, logrando una correlacién bilateral de la variable-dimensién del proceso
administrativo y proceso de mejora continua con un r= 0,489, asegurando que
existe una correlacion positiva moderada, entonces el proceso administrativo
influye directamente en el proceso de mejora continua. Para aceptar o rechazar la
hipotesis 04, se utilizé el Rho de Spearman, alcanzando un Sig. Bilateral de 0.000,
menor a 0,05, procediendo a aceptar la hipétesis alterna y rechazar la nula,
sustentada en el cruce de porcentajes, reconociendo que el proceso administrativo
influye medianamente con el proceso de mejora continua con un 70,1%. Los
estudios los comparamos con los estudios del autor Calle, (2020), en su estudio
Propuesta de mejora de los procesos administrativos para orientar la gestion de
calidad en la empresa Ceramica Tallan, Chulucanas. El propdsito primordial de
estudio fue elaborar una propuesta para la mejorar el proceso administrativo,
orientando a la gestion de calidad objeto de estudio. El estudio plasmado fue basico
bajo el nivel descriptivo, el mismo que se basoé en los disefios no experimentales,
con cortes transversales, asimismo considero a una poblacién de 20 trabajadores,
asi como de 25 clientes en organizacion piurana. Asimismo, el presente trabajo se
analizo a través del muestreo no probabilistico el mismo que se establecié por
conveniencia, para lo cual utilizaron 17 interrogantes de un cuestionario, aplicado
a cada trabajador, asi como 10 interrogantes a cada cliente potencial. Se llego a
concluir que la caracteristica de planificacion, el 80% de los trabajadores se
encuentra en total acuerdo ya que conocen la vision y mision empresarial, sin
embargo, un 20% también respondié en total acuerdo ya que conoce los objetivos
y finalmente un 35% indica que se mantiene un eficiente manejo del recurso

financiero.
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VI.

CONCLUSIONES
En relacién a nuestro objetivo general, se concluy6é que existe un grado de
correlacion positiva muy alta entre el proceso administrativo y la gestion de
calidad en una Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa,
alcanzando unr= 0,977, asimismo obtuvimos un Sig. Bilateral es 0.000, siendo
inferior a 0.05, aceptando la hipétesis alterna y rechazando la nula.
En relacion a nuestro objetivo 01, se puede concluir que existe un grado de
correlacion positiva alta entre el proceso administrativo y la toma de
decisiones en una Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa,
alcanzando un r= 0,808, asimismo obtuvimos un Sig. Bilateral de 0.000,
siendo inferior a 0.05, aceptando la hipotesis alterna y rechazando la nula.
En referencia a nuestro objetivo 02, se puede concluir que existe un grado de
correlacion positiva alta entre el proceso administrativo y la auditoria interna
en una Empresa de Servicios Mdltiples Industriales, Arequipa, alcanzando un
r= 0,878, asimismo obtuvimos un Sig. Bilateral de 0.000, siendo inferior a 0.05,
aceptando la hipoétesis alterna y rechazando la nula.
En relacion a nuestro objetivo 03, se puede concluir que existe un grado de
correlacion positiva moderada entre el proceso administrativo y el enfoque
hacia el usuario en una Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa,
alcanzando un r= 0,503, asimismo obtuvimos un Sig. Bilateral de 0.000,
siendo inferior a 0.05, aceptando la hipétesis alterna y rechazando la nula.
En referencia a nuestro objetivo 04, se puede concluir que existe un grado de
correlacion positiva moderada entre el proceso administrativo y el proceso de
mejora continua en una Empresa de Servicios Mdultiples Industriales,
Arequipa, alcanzando un r= 0,489, asimismo obtuvimos un Sig. Bilateral de
0.000, siendo inferior a 0.05, aceptando la hipotesis alterna y rechazando la

nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

En referencia al objetivo general y debido a una existente correlacién positiva muy
alta, de las variables proceso Administrativo y gestion de la calidad, se recomienda
a los responsables de la Empresa de Servicios Multiples Industriales, Arequipa, la
implementacion de un plan estratégico institucional, el mismo que incluya la
formulacion del plan, una eficiente organizacion, una adecuada direccién por
especialistas por areas y un control y seguimiento de las actividades planificadas,

las misma que traeria como consecuencia la mejora de la gestion de calidad.

Se recomienda a los responsables de la Empresa de Servicios Mdultiples
Industriales, Arequipa, la elaboracion de una planificacion de acuerdo al plan
estratégico, estableciendo el logro de objetivos planteados, con un cronograma de

actividades, mejorando la toma de decisiones y la calidad del servicio.

Recomendamos a los responsables de la Empresa de Servicios Mdltiples
Industriales Arequipa, la elaboracién de una efectiva organizacion, de acuerdo al
organigrama y MOF, estableciendo divisiones de trabajado segun las habilidades

de cada trabajador, estableciendo auditorias y de esa manera mejorar la calidad.

Recomendamos a los responsables de la Empresa de Servicios Mdltiples
Industriales Arequipa, la elaboracion direccion eficiente por el responsable de cada
area a través de una buena comunicacion y motivacién, estableciendo un enfoque

hacia el usuario permitiendo gestion adecuadamente la calidad.

Se recomienda a los responsables de la Empresa de Servicios Multiples Industriales
Arequipa, la elaboracion de procedimiento de control antes y después, dando
cumplimiento a los objetivos planteados a través de un proceso de mejora continua,

permitiendo mejorar la gestion de calidad en el negocio.
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1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Empresa de
Servicios  Mdltiples
Industriales,

Arequipa — 2022

Empresa de Servicios Multiples
Industriales, Arequipa — 2022

Ho: No Existe relacion entre el
proceso administrativo y las
auditorias internas en una
Empresa de Servicios Mdltiples
Industriales, Arequipa — 2022

Hi: Existe relacion entre el
proceso administrativo y el
enfoque hacia el usuario en
una Empresa de Servicios
Multiples Industriales, Arequipa
— 2022

Ho: No Existe relacion entre el
proceso administrativo y el
enfoque hacia el usuario en
una Empresa de Servicios
Multiples Industriales, Arequipa
— 2022

Hi: Existe relacion entre el
proceso administrativo y el
proceso de mejora continua en
una Empresa de Servicios
Multiples Industriales, Arequipa
—2022

Ho: No Existe relacion entre el
proceso administrativo y el
proceso de mejora continua en
una Empresa de Servicios
Multiples Industriales, Arequipa
— 2022

e Procesos de
mejora

continua




CUESTIONARIO DE PROCESO ADMINISTRATIVO Y GESTION DE LA
CALIDAD
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene
caracter confidencial con fines académicos, para obtener informacion relevante
para cumplir con los objetivos de la investigacion titulada: “Proceso
administrativo y gestion de la calidad en una empresa de Servicios multiples
industriales, Arequipa — 2022” Agradeciendo su colaboracion, lea las siguientes

preguntas y responda con veracidad segun crea conveniente:

Género: Hombre Mujer
TOTALMENTE DE INDIFERENTE DESACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO EN
DESACUERDO
5 4 3 2 1
PROCESO ADMINISTRATIVO TA | A [ D | TD
Planeacién 5 4 3 2 1

Mecanismos para el logro de objetivos

1. ¢Los objetivos laborales establecidos son claros y
precisos para los empleados de la empresa?

2. ¢Las metas que se establecen dentro de la
planeacion organizacional son de conocimiento de
todo el personal?

Programa de actividades

3. ¢Se elaboran cronogramas de actividades para los
planes de corto, mediano y largo plazo en cada
jefatura?

Planeaciéon funcional

4. ¢Los programas de actividades de desarrollo
institucional son considerados en los planes a futuro.

5. ¢Mensualmente se elaboran planes laborales de
acuerdo a los objetivos planteados?

Organizacion

Manual (MOF Y ROF)

6. ¢Considera que es necesario realizar cambios al
manual de organizacioén y funciones de la institucion?

7. ¢El personal cumple con los lineamientos
establecidos en el ROF?




Division de trabajo

8. ¢Se delegan funciones administrativas de acuerdo al
perfil profesional de cada empleado?

9. ¢Considera que existen personas idoneas dentro de
los puestos de trabajo?

Organigrama

10.¢Los puestos de trabajo tienen relacion con lo
estipulado en el organigrama?

Direccién

TA

D

N O

Sistemas de comunicacion

11.¢Existen mecanismos de comunicacién entre las
areas?

12.¢;Existe comunicacion directa entre los jefes
inmediatos y los colaboradores?

13. ¢ Existe comunicacién efectiva entre los Gerentes y
los usuarios?

Aspectos motivacionales

14.:Se desarrollan planes motivacionales en los
empleados para direccionar correctamente sus
labores?

15.;,Se valora el buen trabajo realizado por los
colaboradores?

16. ¢, Se realizan reconocimientos por el buen desempefio
laboral a los empleados?

Delegacién de funciones

17.¢,Se realizan divisiones de trabajos entre todos los
integrantes de cada area?

18. ¢ Se delegan funciones a los empleados teniendo en
cuenta las directivas y sus competencias laborales?

Control

Evaluacion de desempefio

19.¢Las evaluaciones de trabajo se realizan de forma
periodica?

20. ¢ Los indicadores establecidos por cada area ayudan
a realizar las evaluaciones para el desempefio
eficientes?

Retroalimentacion

21.¢Se detectan los errores administrativos se corrigen y
se controlan para mejorar el desempefio?

22.¢;Los empleados aplican sus conocimientos
adquiridos después de cada capacitacion realizada?

Supervision de funciones




23.¢Se supervisa y monitorea los servicios de atencion
de los empleados hacia a los usuarios?

24. ¢ Existe control administrativo para que las éareas
cumplan con las metas propuestas?

GESTION DE CALIDAD

TA

D

Toma de decisiones

Identificacion de criterios

25.¢Al momento de tomar decisiones se consideran
todos los criterios de los empleados para las acciones
correctivas?

26. ¢ Frecuentemente se llevan a cabo reuniones entre
los directivos y los empleados para identificar
problemas y tomar conjuntamente decisiones
importantes?

27.¢,A menudo el personal identifica y analiza los
problemas internos de su area para tomar decisiones
sobre el tema?

Capacidades analiticas

28.¢Los jefes de areas tienen logica y racionalidad al
tomar la mejor decision en beneficios del area?

29.¢ Los trabajadores pueden tomar decisiones propias
para solucionar problemas?

Auditorias internas

Sistemas de supervision

30. ¢ Existen mecanismos de supervision después de
haber desarrollado las auditorias internas?

31.¢Las auditorias internas contribuyen a la supervision
de actividades laborales y de atencion al usuario?

Cumplimiento de normas

32.¢Se difunde las normas institucionales por parte del
auditor interno para salvaguardar la integridad de los
documentos solicitados externamente?

33.¢.Se realizan frecuentemente auditorias internas en
las &reas de la empresa en cumplimiento de las
normas?

Fiabilidad e integracion de la informacién

34.¢Las informaciones permitidas por las auditorias
internas de la empresa son de acceso para el
personal?

35.¢La seguridad e integraciéon de la informacion vy
documentacion son de caracter confidencial para las
auditorias internas?

Enfoque hacia el usuario




Identificacion de las necesidades

36. ¢ Es frecuente el asesoramiento ante las necesidades
del usuario por parte del personal?

37.¢,Se solucionan los problemas de ubicacién de
documentos solicitados por los usuarios?

Sistemas de comunicacion

38. ¢, El servicio brindado en la empresa es rapido ante las
necesidades urgentes del usuario?

39.¢La tecnologia implementada es la adecuada para
satisfacer las necesidades de los usuarios?

Empatia

40.¢ Existen barreras en el sistema de comunicacion
entre los trabajadores de la empresa y los usuarios

41.:Cuando un usuario recurre a realizar un tramite es
tratado amablemente por los empleados?

Procesos de mejora continua

Evaluacion de riesgos

42.¢;Para mejorar continuamente la empresa realiza
evaluaciones de riesgos?

43. ¢ Es necesario un sistema de medicion de resultados
para los trdmites del dia, con el fin de brindar y
mejorar la atencién al usuario?

Sistemas de medicién

44.;lLa empresa invierte en capacitaciones
concernientes al proceso administrativo para la
mejora continua?

45. ¢ Se fomenta el trabajo en equipo con el fin de mejorar
en la labor cotidiana de las areas?

Trabajo en equipo

46.¢Los trabajadores actian cordialmente para la
consecucion de un objetivo en comun?

47.¢Las areas trabajan en forma organizada para brindar
la mejor atencién posible?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No Si No
1 ; Los objetivos laborales establecidos son claros y precisos Si . )
i Si Si
para los empleados de la empresa?
2 ¢Las metas que se establecen dentro de la planeacion Si Si Si
organizacional son de conocimiento de todo el personal?
3 i Se elaboran cronogramas de actividades para los planes Si Si Si
de corto, mediano y largo plazo en cada jefatura?
4 i Los programas de actividades de desarrollo institucional Si Si Si
son considerados en los planes a futuro.
5 i Mensualmente se elaboran planes laborales de acuerdo Si Si Si
a los objetivos planteados?
DIMENSION 2: Organizacién Si No | Si No Si | No
6 i Considera que es necesario realizar cambios al manual Si Si Si
de organizacién y funciones de la institucion?
7 ¢ El personal cumple con los lineamientos establecidos en Si Si Si
el ROF?
8 i Se delegan funciones administrativas de acuerdo al perfil Si Si Si
profesional de cada empleado?
9 i Considera que existen personas idéneas dentro de los Si Si Si
puestos de trabajo?
10 i Los puestos de trabajo tienen relacion con lo estipulado Si Si Si
en el organigrama?
DIMENSION 3: Direccién Si No | Si No Si | No
11 | ;Existen mecanismos de comunicacion entre las areas? Si Si Si
12 i Existe comunicacion directa entre los jefes inmediatos y Si Si Si
los colaboradores?
13 i Existe comunicacioén efectiva entre los Gerentes y los Si Si Si
usuarios?
14 ; Se desarrollan planes motivacionales en los empleados Si Si Si
para direccionar correctamente sus labores?
15 ¢(Se valora el buen trabajo realizado por los Si Si Si
colaboradores?
16 | ;Se realizan reconocimientos por el buen desempefio Si Si Si




i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

laboral a los empleados?
17 ;Se realizan divisiones de trabajos entre todos los Si Si Si
integrantes de cada area?
18 ;Se delegan funciones a los empleados teniendo en si si Si
cuenta Ias'directivas vy sus competencias laborales?
DIMENSION 4: Control Si No | Si No Si | No
19 (;La_g leva\uamones de frabajo se realizan de forma Si si si
periodica?
20 ¢ Los indicadores establecidos por cada area ayudan a Si Si Si
realizar las evaluaciones para el desempefio eficientes?
21 ;Se detectan los errores administrativos se corrigen y se Si Si Si
controlan para mejorar el desempefio?
22 ;Los empleados aplican sus conocimientos adquiridos si si Si
despues de cada capacitacion realizada?
23 ¢ Se supervisa y monitorea los servicios de atencion de los Si Si Si
empleados hacia a los usuarios?
24 ¢ Existe control administrativo para que las areas cumplan Si Si Si
con las metas propuestas?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable []
Apellidos y nhombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

ll

Firma del Experto

Lima, 01 de febrero del 2022.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Toma de decisiones Si No Si No | Si | No

1 Al momento de tomar decisiones se consideran todos los si si si
criterios de los empleados para las acciones correctivas?
¢ Frecuentemente se llevan a cabo reuniones entre los Si Si Si

2 | directivos y los empleados para identificar problemas y tomar
conjuntamente decisiones importantes?

3 ;A menudo el personal identifica y analiza los problemas Si Si Si
internos de su area para tomar decisiones sobre el tema?

4 ;Los jefes de areas tienen logica y racionalidad al tomar la Si Si Si
mejor decisién en beneficios del area?

5 ¢Los trabajadores pueden tomar decisiones propias para Si Si Si
solucionar problemas?
DIMENSION 2: Auditorias internas Si No Si No | Si | No

6 i Existen mecanismos de supervision después de haber Si si Si
desarrollado las auditorias internas?

7 ¢Las auditorias internas contribuyen a la supervision de Si Si Si
actividades laborales y de atencion al usuario?
i Se difunde las normas institucionales por parte del auditor | Si Si Si

8 | interno para salvaguardar la integridad de los documentos
solicitados externamente?

9 i Se realizan frecuentemente auditorias internas en las areas | Si Si Si
de la empresa en cumplimiento de las normas?

10 ¢ Las informaciones permitidas por las auditorias internas de la Si Si Si
empresa son de acceso para el personal?

1 i La seguridad e integracion de lainformacion y documentacion | Si Si Si
son de caracter confidencial para las auditorias internas?
DIMENSION 3: Enfoque hacia el usuario Si No Si No | Si | No

12 ¢Es frecuente el asesoramiento ante las necesidades del si . .

‘ i Si Si

usuario por parte del personal?

13 i Se solucionan los problemas de ubicacion de documentos | Si Si Si
solicitados por los usuarios?

14 ¢ El servicio brindado en la empresa es rapido ante las Si Si Si
necesidades urgentes del usuario?

15 | sLa tecnologia implementada es la adecuada para satisfacer Si Si Si




ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

las necesidades de los usuarios?
16 ¢ Existen barreras en el sistema de comunicacion entre los Si Si Si
trabajadores de la empresa y los usuarios
17 ¢Cuando un usuario recurre a realizar un tramite es tratado Si Si Si
amablemente por los empleados?
DIMENSION 4: Procesos de mejora continua si No Si No | Si | No
18 ¢ Para mejorar continuamente la empresa realiza evaluaciones si si si
de riesgos?
¢ Es necesario un sistema de medicién de resultados para los Si Si Si
19 | tramites del dia, con el fin de brindar y mejorar la atencion al
usuario?
20 ;La empresa invierte en capacitaciones concernientes al Si Si Si
proceso administrativo para la mejora continua?
21 ;Se fomenta el trabajo en equipo con el fin de mejorar en la Si Si Si
labor cotidiana de las areas?
22 ¢ Los trabajadores actuan cordialmente para la consecucion de Si Si Si
un objetivo en comun?
23 ¢ Las areas trabajan en forma organizada para brindar la mejor Si Si Si
atencion posible?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia DNI: 41365424

Especialidad del validador: Lic. Administracion
Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teonco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

]

Firma deI~Experto

Lima, 01 de febrero del 2022.



~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No Si | No
1 ¢ Los objetivos laborales establecidos son claros y precisos si - .
i Si Si
para los empleados de la empresa?
2 ¢;Las metas que se establecen dentro de la planeacion Si Si Si
organizacional son de conocimiento de todo el personal?
3 ¢ Se elaboran cronogramas de actividades para los planes Si Si Si
de corto, mediano v largo plazo en cada jefatura?
4 ¢ Los programas de actividades de desarrollo institucional Si Si Si
son considerados en los planes a futuro.
5 s Mensualmente se elaboran planes laborales de acuerdo Si Si Si
a los objetivos planteados?
DIMENSION 2: Organizacién Si No | Si No Si | No
6 ;. Considera que es necesario realizar cambios al manual Si Si Si
de organizacion y funciones de la institucién?
7 ¢ El personal cumple con los lineamientos establecidos en Si Si Si
el ROF?
8 ¢ Se delegan funciones administrativas de acuerdo al perfil Si Si Si
profesional de cada empleado?
9 ;. Considera que existen personas idoneas dentro de los Si Si Si
puestos de trabajo?
10 ¢ Los puestos de trabajo tienen relacion con lo estipulado Si Si Si
en el organigrama?
DIMENSION 3: Direccién Si No | Si No Si | No
11 | ¢ Existen mecanismos de comunicacion entre las areas? Si Si Si
12 ¢ Existe comunicacion directa entre los jefes inmediatos y Si Si Si
los colaboradores?
13 ¢ Existe comunicacién efectiva entre los Gerentes y los Si Si Si
usuarios?
14 ;. Se desarrollan planes motivacionales en los empleados Si Si Si
para direccionar correctamente sus labores?
15 .Se valora el buen frabajo realizado por los Si Si Si
colaboradores?
16 | ;Se realizan reconocimientos por el buen desempefio Si Si Si
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laboral a los empleados?

17 ¢Se realizan divisiones de trabajos entre todos los Si Si Si
integrantes de cada area?

18 /Se delegan funciones a los empleados teniendo en si si si
cuenta las directivas y sus competencias laborales?
DIMENSION 4: Control Si No | Si No Si | No

19 ¢sLas evaluaciones de frabajo se realizan de forma si si si
periodica?

20 ¢Los indicadores establecidos por cada area ayudan a Si Si Si
realizar las evaluaciones para el desempefio eficientes?

21 ¢ Se detectan los errores administrativos se corrigen y se Si Si Si
controlan para mejorar el desempefio?

22 ¢iLos empleados aplican sus conocimientos adquiridos si si si
después de cada capacitacion realizada?

23 ¢ Se supervisa y monitorea los servicios de atencion de los Si Si Si
empleados hacia a los usuarios?

24 ¢ Existe control administrativo para que las areas cumplan Si si si
con las metas propuestas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson

Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA — Administracién de Negocios

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 40226875

: gy v
Firmadel Experto

Lima, 01 de febrero del 2022.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Toma de decisiones Si No Si No Si No

1 iAl momento de tomar decisiones se consideran todos los

i - . Si Si Si
criterios de los empleados para las acciones correctivas?

¢Frecuentemente se llevan a cabo reuniones entre los Si Si Si
2 | directivos y los empleados para identificar problemas y tomar
conjuntamente decisiones importantes?

3 iA menudo el personal identifica y analiza los problemas Si Si Si
internos de su area para tomar decisiones sobre el tema?
4 iLos jefes de areas tienen légica y racionalidad al tomar la Si Si Si
mejor decision en beneficios del area?
5 iLos trabajadores pueden tomar decisiones propias para Si Si Si
solucionar problemas?
DIMENSION 2: Auditorias internas Si No Si No | Si | No
6 ¢Existen mecanismos de supervision despues de haber Si ' .
T i Si Si
desarrollado las auditorias internas?
7 JLas auditorias internas contribuyen a la supervision de Si Si Si
actividades laborales y de atencién al usuario?
¢/ Se difunde las normas institucionales por parte del auditor Si Si Si
8 | interno para salvaguardar la integridad de los documentos
solicitados externamente?
9 /Se realizan frecuentemente auditorias internas en las areas Si Si Si
de la empresa en cumplimiento de las normas?
10 ¢ Las informaciones permitidas por las auditorias internas de la Si Si Si
empresa son de acceso para el personal?
1 ¢Laseguridad e integracion de la informacion y documentacion Si Si Si
son de caracter confidencial para las auditorias internas?
DIMENSION 3: Enfoque hacia el usuario Si No Si No | Si | No
12 ¢Es frecuente el asesoramiento ante las necesidades del Si . .
: i Si Si
usuario por parte del personal?
13 /Se solucionan los problemas de ubicacién de documentos Si Si Si
solicitados por los usuarios?
14 (El servicio brindado en la empresa es rapido ante las Si Si Si

necesidades urgentes del usuario?

15 | ;La tecnologia implementada es la adecuada para satisfacer Si Si Si
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las necesidades de los usuarios?

16 i Existen barreras en el sistema de comunicacion entre los Si Si Si
trabajadores de la empresa vy los usuarios

17 ¢ Cuéndo un usuario recurre a realizar un tramite es tratado Si Si Si
amablemente por los empleados?
DIMENSION 4: Procesos de mejora continua Si No Si No | Si | No
¢ Para mejorar continuamente la empresa realiza evaluaciones - ' .

18 - Si Si Si
de riesgos?
i Es necesario un sistema de medicion de resultados para los Si Si Si

19 | tramites del dia, con el fin de brindar y mejorar la atencién al
usuario?

20 ;La empresa invierte en capacitaciones concernientes al Si Si Si
proceso administrative para la mejora continua?

21 i Se fomenta el trabajo en equipo con el fin de mejorar en la Si Si Si
labor cotidiana de las areas?

22 i Los trabajacdores actuan cordialmente para la consecucion de Si Si Si
un objetivo en comun?

23 i Las areas trabajan en forma organizada para brindar la mejor Si Si Si
atencion posible?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DN
Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA - Administracién de Negocios

1 40226875

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 01 de febrero del 2022.

=
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Firmadel Experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si No Si No
1 ¢ Los objetivos laborales establecidos son claros y precisos Si Si Si
para los empleados de la empresa?
2 iLas metas que se establecen dentro de la planeacion Si Si Si
organizacional son de conocimiento de todo el personal?
3 ¢ Se elaboran cronogramas de actividades para los planes Si Si Si
de corto, mediano y largo plazo en cada jefatura?
4 ¢Los programas de actividades de desarrollo institucional Si Si Si
son considerados en los planes a futuro.
5 iMensualmente se elaboran planes laborales de acuerdo Si Si Si
a los objetivos planteados?
DIMENSION 2: Organizacion Si No Si No Si No
6 ¢ Considera que es necesario realizar cambios al manual Si Si Si
de organizacion y funciones de la institucion?
7 | ¢El personal cumple con los lineamientos establecidos en Si Si Si
el ROF?
8 ¢ Se delegan funciones administrativas de acuerdo al perfil Si Si Si
profesional de cada empleado?
9 ¢Considera que existen personas idoneas dentro de los Si Si Si
puestos de trabajo?
10 ¢Los puestos de trabajo tienen relacion con lo estipulado Si Si Si
en el organigrama?
DIMENSION 3: Direccidon Si No Si No Si No
11 | ;Existen mecanismos de comunicacién entre las areas? Si Si Si
12 ¢ Existe comunicacion directa entre los jefes inmediatos y Si Si Si
los colaboradores?
13 ¢ Existe comunicacion efectiva entre los Gerentes y los Si Si Si
usuarios?
14 i Se desarrollan planes motivacionales en los empleados Si Si Si
para direccionar correctamente sus labores?
15 ¢Se wvalora el buen trabajo realizade por los Si Si Si
colaboradores?
16 | ;Se realizan reconocimientos por el buen desempefio Si Si Si
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laboral a los empleados?

17 ;i Se realizan divisiones de frabajos entre todos los Si Si Si
integrantes de cada area?

18 :.Se delegan funciones a los empleados teniendo en si si Si
cuenta las directivas y sus competencias laborales?
DIMENSION 4: Control Si No | Si No Si | No
jLas evaluaciones de trabajo se realizan de forma . . )

19| Beriodica? : S| S S

20 ¢Los indicadores establecidos por cada area ayudan a Si Si Si
realizar las evaluaciones para el desempefio eficientes?

21 ;. Se detectan los errores administrativos se corrigen y se Si Si Si
controlan para mejorar el desempefio?

22 (Los empleados aplican sus conocimientos adquiridos si s s
después de cada capacitacién realizada?

23 ¢ Se supervisa y monitorea los servicios de atencion de los Si Si Si
empleados hacia a los usuarios?

24 ¢ Existe control administrativo para que las areas cumplan si si si
con las metas propuestas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Farronan Emma Veronica DNI: 40545530
Especialidad del validador: Lic. Administracion

Dra. En Ciencias de la Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 01 de febrero del 2022.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: Toma de decisiones Si No Si No Si No

Al momento de tomar decisiones se consideran todos los si si si
criterios de los empleados para las acciones correctivas?

¢Frecuentemente se llevan a cabo reuniones entre los Si Si Si
2 | directivos y los empleados para identificar problemas y tomar
conjuntamente decisiones importantes?

3 A menudo el personal identifica y analiza los problemas Si Si Si
internos de su area para tomar decisiones sobre el tema?

4 ¢Los jefes de areas tienen légica y racionalidad al tomar la Si Si Si
mejor decision en beneficios del area?

5 ¢Los trabajadores pueden tomar decisiones propias para Si Si Si
solucionar problemas?
DIMENSION 2: Auditorias internas Si No Si No | Si | No

6 ¢Existen mecanismos de supervision después de haber si si Si
desarrollado las auditorias internas?

7 ¢Las auditorias internas contribuyen a la supervision de Si Si Si
actividades laborales y de atencion al usuario?
¢Se difunde las normas institucionales por parte del auditor Si Si Si

8 | interno para salvaguardar la integridad de los documentos
solicitados externamente?

9 ¢Se realizan frecuentemente auditorias internas en las areas Si Si Si
de la empresa en cumplimiento de las normas?

10 ¢Las informaciones permitidas por las auditorias internas de la Si Si Si
empresa son de acceso para el personal?

1 ¢La seguridad e integracion de la informacion y documentacion Si Si Si
son de caracter confidencial para las auditorias internas?
DIMENSION 3: Enfoque hacia el usuario Si No Si No | Si | No

12 ¢Es frecuente el asesoramiento ante las necesidades del Si Si Si
usuario por parte del personal?

13 ¢ Se solucionan los problemas de ubicacién de documentos Si Si Si
solicitados por los usuarios?
¢El servicio brindado en la empresa es rapido ante las Si Si Si

14 : ;
necesidades urgentes del usuario?

15 | ;La tecnologia implementada es la adecuada para satisfacer Si Si Si
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las necesidades de los usuarios?

16 ¢ Existen barreras en el sistema de comunicacion entre los Si Si Si
trabajadores de la empresa y los usuarios

17 ¢Cuando un usuario recurre a realizar un tramite es tratado Si Si Si
amablemente por los empleados?
DIMENSION 4: Procesos de mejora continua si No Si No | Si | No

18 ¢ Para mejorar continuamente la empresa realiza evaluaciones si si si
de riesgos?
¢Es necesario un sistema de medicion de resultados para los Si Si Si

19 | tramites del dia, con el fin de brindar y mejorar la atencion al
usuario?

20 iLa empresa invierte en capacitaciones concernientes al Si Si Si
proceso administrativo para la mejora continua?

2 ¢ Se fomenta el trabajo en equipo con el fin de mejorar enla | Si Si Si
labor cotidiana de las areas?

29 ¢ Los trabajadores actuan cordialmente para la consecuciénde | Si Si Si
un objetivo en comun?

23 ¢ Las areas trabajan en forma organizada para brindar la mejor | Si Si Si

atencién posible?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramos Farroian Emma Veronica DNI: 40545530
Especialidad del validador: Lic. Administracion

Dra. En Ciencias de la Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tednico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 01 de febrero del 2022.



FIABILIDAD

Escala: Proceso Administrativo

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vadlido 45 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 45 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,907 24

Escala: Gesti6on de la calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 45 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,904 23

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Variable 1: Proceso ,228 45 000 ,858 45 ,000
Administrativos
Variable 2: Gestion de ,207 45 000 ,840 45 ,000

la calidad




Escala de coeficiente de correlacion

Valor Significado

1 Correlacion positiva grande y perfecta

0,90 a 0,99 Correlacion positiva muy alta

0,70a 0,89 Correlacion positiva alta
0,40 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,20a 0,39 Correlacion positiva baja

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja

0 Correlacion nula
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
-0,20a-0,39  Correlacion negativa baja
-0,40a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,70a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,90a-0,99 Correlacion negativa muy alta

-1 Correlacion negativa grande y perfecta

Hernandez, Collado y Baptista, (2014)



HAGAPE SA . (: SERVICIOS MULTIPLES INDUSTEIALES Y MINEROS

HAGAPE 5.A.C. RUC: 20559232646

AT TGS HEAL TRLALER

CONSTANCIA DE EJECUCION DEL ESTUDIO

El que suscribe, Gerente General de la empresa HAGAPE 5.4A.C.; con Ruc:

20559232646, mediante el presente documento la empresa:
HACE CONSTAR

Que las estudiantes CLAUDIA PAOLA VARGAS VIZA y SANDRA KATHERINE
ONTIVEROS SURCO, del curso de titulacion de la Universidad “Cesar
Vallejo” sede Lima, realizan la investigacion de su tesis titulada Proceso
Administrative y Gestidn de la Calidad en una Empresa de Servicios
Multiples Industriales, Arequipa — 2022 en el afio que se menciona en el
titulo del mismo, haciendo referencia de su estudio y sus buenas practicas

en nuestra representada.

Se expide la presente constancia, a solicitud de las interesadas para los

fines que estimen por conveniente.

Arequipa, 25 de Febrero del 2022

GERERTY GESNERAL

William A. Quicafia Rosas
GERENTE GEMERAL

CALLE SEFOR DE LOS MILAGROS MZ A LOTE - 10 CAYMA AREQUIPA - PERU
Telefono: 054 575213 Movil: 994552221 — 901684858 RPC: 084064385 / Email: hagape sacifgmail com





