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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion ha sido determinar la “Gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro casa
de empefios — Iquitos 2019”. La investigacion se origina al identificar como
problematica el estilo de administracion de estos negocios que se caracterizaria por ser
practica, ya que son entes que captan dinero y brindan servicios de préstamo y son
interés publico. Por esta razdn se planteo el siguiente enunciado: ¢ La gestion de calidad
en las mypes del sector comercial, rubro casa de empefos-Iquitos, 2019, se soportan
en procesos administrativos eficaces? La metodologia de investigacion fue del tipo
cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental, transversal,
correlacional. Se aplico un cuestionario estructurado de 25 preguntas con la técnica de
encuesta obteniéndose como resultados: Respecto a los microempresarios: la mayoria
(62.5%) son del sexo masculino, el 50% cuentan con estudios basicos. De la gestion
de calidad: el 62.5% no conoce de gestionar su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua; la direccion (gerencia) gestiona realizando benchmarking de buenas
practicas de formas de trabajo de otras empresas. Respecto a los procesos
administrativos: ain son incipientes, el 25% de la muestra utiliza herramientas de
planeacion, el 62.5 % division del trabajo; el 75% de los microempresarios indica
contar con habilidades directivas para manejar sus negocios y mecanismos de control
fiables. Finalmente, segun las pruebas estadisticas, se concluye que existe una
correlacién entre las variables: dependiente, gestion de calidad y la independiente,

procesos administrativos.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, casa de empefios.
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ABSTRACT

The main objective of the research has been to determine the "Quality management
and efficiency of administrative processes in the mypes of the commercial sector,
pawn shop heading - Iquitos 2019". The research originates by identifying as
problematic the management style of these businesses that would be characterized by
being practical, since they are entities that raise money and provide loan services and
are in the public interest. For this reason, the following statement was proposed: Is
quality management in the mypes of the commercial sector, pawnshop-lquitos, 2019,
supported by effective administrative processes? The research methodology was of the
quantitative type, descriptive-correlational level, non-experimental design,
transversal, correlational. A structured questionnaire of 25 questions was applied with
the survey technique obtaining the following results: Regarding microentrepreneurs:
the majority (62.5%) are male, 50% have basic studies. Regarding quality
management: 62.5% do not know how to manage their business under the philosophy
of continuous improvement; management manages by benchmarking good practices
of other companies' ways of working. Regarding administrative processes: 25% of the
sample uses planning tools, 62.5% division of labor; 75% of microentrepreneurs
indicate that they have management skills to manage their businesses and reliable
control mechanisms. Finally, according to statistical evidence, it is concluded that
there is a correlation between the variables: dependent, quality management and

independent, administrative processes.

Keywords: Quality management, administrative processes, pawnshop.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

Las casas de empefios tienen sus origenes en el siglo XV, al norte de Italia,
segun el libro «Los origenes del Monte Piedad» del autor Serafino Gatti. Fue creado
por los monjes franciscanos para permitir que los campesinos, artesanos y pequefios
comerciantes accedieran a créditos. Antes de ello, no podian hacerlo; porque se

debian pagar intereses elevados, que oscilaban entre el 30% al 200%.

Las mypes del sector comercial, rubro casa de empefio, han venido ganando
terreno en la localidad, por lo que cada vez son mas las posibilidades de encontrarnos
con un local de ese tipo en nuestro paso por la ciudad debido a la necesidad de un
credito facil, rapido y sin mucho tramite. En general, ser objeto de crédito por el
sistema financiero para las personas promedio se ha vuelto dificil debido a que las
instituciones bancarias solicitan requisitos que, en algunas ocasiones, son dificiles de
reunir; se complica alin mas si uno tiene alguna deuda y esta es notificada a la central
de riesgos.

Esta tesis tuvo por objetivo conocer la administracién que desarrollan estos
negocios, analizando la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos, utilizando en su defecto la metodologia de investigacion cientifica.

La investigacion se justifica porque los empresarios requieren el maximo
apoyo para su gestién, sobre todo en los primeros afios, porque los microempresarios
estdn mas abocados mas al ritmo de sus operaciones y devolucion de la inversion

realizada, descuidando gerenciar correctamente.



1.1  Planteamiento del problema

La oferta expansiva de las micro-finanzas se sustenta en la creciente actividad
econdmica regional y local beneficiando principalmente a los micros y pequefios
comercios. En razdn de su gran actividad (mypes) son potenciales para otorgar lineas
de capital pero siempre que mantengan un buen comportamiento de pagos durante el
compromiso financiero, de lo contrario las facilidades se truncardn y se traduciran en
un mal record crediticio que afectara la imagen financiera de los deudores en todas las

entidades que conforman el sistema financiero.

Esta realidad, se aplica a personas naturales y juridicas obligando a optar por
el sistema financiero paralelo que conforman las mypes de casas de empefio que
brindan facilidades de capital que se caracterizan por la prontitud pero que a cambio
de dejar en prenda algun bien y a la aplicacion de intereses relativamente altos.

La problematica que se plantea es despejar dudas respecto a la correcta
administracion de estos negocios, ya que son entes que captan dinero y brindan
servicios, que deben brindar una imagen solida de empresas enmarcadas en una gestion

de calidad y procesos administrativos eficaces.

1.1.1 Caracterizacion del problema

La calidad como estrategia de administracion, no es tomada por el empresario
comun, no comprendiendo su real dimension y alcance. La gestion de calidad con
soporte en una administracion con procesos administrativos implementados es capaz

de posicionar sélidamente a una empresa en el mercado.



En la préctica, las decisiones del microempresario son tomadas por el sentido
comun y no bajo un contexto de gestion de calidad, lo cual evitaria generar errores en
la operacion de la empresa y lo mas delicado, haber tomado decisiones que no

acompafian a crear una relacion duradera con el cliente.

Es el cliente que va a decidir si utiliza o no los servicios de las mypes de casas
de empefio y esto se dara con el adecuado mensaje que se de en la comunicacion
“Cliente-Empresa” para motivar el interés del cliente de los servicios que brinde la
empresa; solo asi con la frecuencia se asegurara la permanencia de la empresa en el

mercado.

1.1.2 Enunciado del problema

¢La gestion de calidad en las mypes del sector comercial, rubro casa de

empefios - Iquitos, 2019, se soportan en procesos administrativos eficaces?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro casa de empefios - lquitos,

2019.

1.2.2 Objetivos especificos

- Establecer la relacion entre las dimensiones de enfoque al cliente (mejora
continua) y la administracion dinamica (direccion) en las mypes del sector

comercial, rubro casa de empefios - Iquitos, 2019.



- Establecer la relacion entre las dimensiones de la administracién dinamica
(direccion) y la gestion de procesos (herramientas de calidad) en las mypes del
sector comercial, rubro casa de empefios - lquitos, 2019.

- Establecer la relacién entre las dimensiones de Gestion de Proveedores
(seleccion) y la administracién mecanica (planeacién) en las mypes del sector

comercial, rubro casa de empefios — Iquitos, 2019.

1.3 Justificacidn de la investigacion

El informe tiene como objetivo principal conocer y motivar el uso de
herramientas de gestion de calidad en la administracion teniendo como soporte los
procesos administrativos implementados correctamente en las mypes del sector

comercial, casa de empefio del distrito de Iquitos.

Asi también, la realizacion de este proyecto tiene como finalidad, elevar el
nivel de competitividad de las mypes del sector en estudio, situacién deseable que
impactard en la comunidad del distrito de Iquitos, al recibir mejores servicios y

garantia en las operaciones de garantias por dinero.

También se justifica por los siguientes aspectos:

1.3.1 Justificacién Tedrica

La investigacion tiene justificacion tedrica porque en su desarrollo se realizo la
consulta de diversas bibliografias de autores y a su vez esto generd nuevo

conocimiento.



1.3.2 Justificacion Metodolodgica

Porque esta investigacion se desarrolla segun los procesos de la metodologia

de investigacion del tipo cuantitativo y de nivel descriptivo-correlacional.

1.3.3 Justificacién Préctica

La presente investigacion proporcionara aportes que seran de aplicacion en el

corto plazo para las empresas del sector en estudio.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Mardofiez, C. (2016). En su tesis: “Implementacion de nuevas normativas a
las casas comerciales informales™, para optar el titulo profesional de Abogado en la
Universidad Mayor de San Andrés-Bolivia; teniendo por objetivo general:
implementar una normativa para regularizar el interés de las casas comerciales
informales. El tipo de investigacion es descriptiva. Se concluye que la ausencia de
reglas de juego explicitas para la operacion de estas entidades, han alertado a la
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), para prever una futura
regulacion de las casas de empefio en atencion a su responsabilidad de velar por el
buen funcionamiento del sistema financiero, proteger los derechos del consumidor
financiero y promover la transparencia de la informacion. Por Gltimo, destacan que las
casas de empefio realizan actividades comerciales que se vinculan a la comisién de
hechos calificados como delitos al colocar un interés desproporcionado en el cobro de
sus servicios, asi como la defraudacion tributaria al no cumplir con el pago de los

impuestos que le corresponde.

Giron, G. (2015). En su tesis: “Determinacion de la demanda de servicios de
préstamos de una casa de empefio en el area urbana del municipio de Quezaltepeque
del departamento de Chiquimula — El Salvador”, para optar el titulo de Administracion
de Empresas en la Universidad San Carlos de Guatemala; cuyo objetivo general fue

determinar la demanda de servicios de préstamos de una casa de empefio en el area



urbana del municipio de Quezaltepeque del departamento de Chiquimula. Como
metodologia, utilizaron el tipo de investigacion descriptivo. Finalmente llegaron a la
conclusidn, que la poblacion objeto de estudio en su totalidad indica no conocer el
porcentaje de intereses que las casas de empefio cobran por los servicios de préstamos;
y que la tasa de interés sugerida por la poblacién encuestada en promedio fue del 3%
mensual, con la técnica de analisis documental y tomando como referente a las
empresas que la poblacion indicé haber tenido acceso fuera del municipio, asi se
obtuvo que estas cobran una tasa de interés en un rango ente el 10% y 19% mensual,

dependiendo la empresa y el proceso del servicio de préstamo que brinden.

Arriola, L. (.2005). En su tesis de investigacion: “Analisis financiero, de
operaciones y de mercadeo en la creacion de una empresa dedicada al negocio de
préstamos prendarios™, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la
Universidad de San Carlos de Guatemala; su objetivo principal fue establecer la
factibilidad de crear una empresa de préstamos prendarios en la capital de Guatemala.
En el presente estudio, utilizaron el tipo de investigacion descriptiva. Se concluye, que
el estudio de mercado y analisis financiero realizado, demuestran la factibilidad de la
creacion de la empresa. Al mismo tiempo, el analisis financiero indica la rentabilidad
del negocio en el corto plazo y un retorno de la inversion después de 19 meses de
operaciones. Por ultimo, cuentan con todos los factores de analisis econdémico y
comercial, procedimientos para el empleado, politicas de la empresa, plan de
mercadeo y disefio de las areas esenciales para que la sucursal funcione en optimas

condiciones.



2.1.2 Antecedentes nacionales

Angeles, M.; Campero, L. & Mendoza, R. (2017). En su tesis: “Plan de
negocio para determinar la viabilidad economico-financiera de una casa de empefio de
joyas en la provincia de Ica”, para obtener el grado de Maestro en Administracion de
Empresas en la Universidad ESAN; cuyo objetivo general fue determinar la viabilidad
econdmica y financiera de una casa de empefio de joyas de oro en la provincia de Ica.
El tipo de instigacion es descriptiva. En conclusion, indica que la mayor parte de los
riesgos operacionales identificados de la casa de empefio tienen un nivel de riesgo
bajo, dado que los controles propuestos mitigarian sus efectos y solo uno de ellos
tendria un nivel de riesgo medio, por lo que es importante que el control propuesto en
cuanto a la contratacion de tasador con experiencia y su capacitacion periddica tenga

una especial atencion, al ser este un recurso clave en el éxito del negocio.

Cobién, K.V. (2016). En su tesis de investigacion: “Efecto de los créditos
financieros en la rentabilidad de la mype industria S&B SRL, distrito el Porvenir, afio
20157, para obtener el titulo profesional de Contador Publico en la Universidad César
Vallejo; cuyo objetivo fue determinar el efecto de los créditos financieros en la
rentabilidad de la mype industrial S&B SRL, distrito el Porvenir afio 2015. En el
presente estudio, utilizaron el tipo descriptivo, dado que los datos que investigaron
obtuvieron de manera directa en la mype. En conclusién, indican que al analizar los
ratios de rentabilidad, se verifico que la empresa actualmente es rentable, teniendo en
cuenta la rentabilidad patrimonial para el 2014 de 32.55% Yy para el afio 2015 de
33.44% respectivamente. Sin embargo, para las personas que solicitan estos servicios
informase sobre los diferentes créditos que brindan las entidades financieras,

principalmente los bancos, antes de apresurarse a acceder a un crédito, evaluando y



comparando capacidad de endeudamiento y tasas de interés, ademas de los plazos y
tiempo en el cual se va a desembolsar, para muchos de ellos no es rentable, por la tasa

de interés que cobran y solo piensan que trabajan para bienestar de la empresa.

Tacure, D. (2014). En su trabajo de investigacion: “El sistema de créditos
prendarios de casa Mazatlan y la caracterizacion del perfil de sus clientes en la ciudad
de Piura-afo 2013”, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion
en la Universidad Nacional de Piura; tuvo por objetivo determinar las caracteristicas
de oferta de créditos prendarios en la ciudad de Piura. Su metodologia empleada fue
el tipo de investigacion descriptiva, porque busco especificar las caracteristicas y
perfiles importantes de las personas. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
concluye que las caracteristicas de la oferta de créditos prendarios en la ciudad de Piura
se basan en cinco empresas que otorgan montos de crédito desde S/. 100.00 nuevos
soles hasta S/. 1,500 nuevos soles hasta montos mas elevados, dependiendo de la
cotizacion del gramo de oro; ademas presentan opciones de refinanciamiento para no
perder la prenda o artefacto en empefio. Por ultimo, determinaron que los clientes
acceden a un crédito prendario por necesidad de capital de trabajo urgente, por
urgencias familiares, y para realizar pagos de otros préstamos ya sea tarjetas, pago de

proveedores, 0 préstamos de terceros.

2.1.3 Antecedentes regionales

Oropeza D. (2016). En su tesis de investigacion: “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro casas de empefio del distrito de Iquitos, 2015, para optar el
titulo de Contador Publico en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote; cuyo

objetivo general fue: describir las principales caracteristicas del financiamiento, la



capacitacion y la rentabilidad de las mypes del sector servicio, rubro casas de empefio,
del distrito de lquitos-Maynas, periodo 2015. Como metodologia, utilizaron el tipo de
investigacién cuantitativa. Finalmente se concluye, que el 60% de las mypes manifestd
que el financiamiento de su empresa es propio, y solo el 30% utiliza a terceros para
financiar su actividad empresarial, acudiendo en un 60% a los bancos y el 30% a las
entidades no bancarias. Sin embargo, en el fondo los resultados tienen la misma
direccidn, es decir, fueron otorgados por entidades bancarias, siendo la diferencia, sélo
de proporciones porcentuales; ellos podrian tener distintas explicaciones como,

garantias, tasa de interés y giro del negocio.

Rios, M. (2015). En su tesis: “Analisis de los microcréditos formal e informal
en el mercado modelo de la ciudad de Iquitos, periodo 2015”, para optar el grado
académico de Magister en Gestion Empresarial en la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana; cuyo objetivo principal fue estudiar las caracteristicas de los
microcreditos formal e informal como fuente de financiamiento para la realizacion de
actividades de negocio en los comerciantes del mercado modelo de la ciudad de
Iquitos, periodo 2015. En el presente estudio, utilizaron el tipo de investigacion
descriptiva. La investigacion llego a la conclusion: los comerciantes del mercado
modelo de la ciudad de Iquitos, indica que las preferencias con el microcrédito
informal son satisfactorias, debido a la rapidez de 60 desembolsos que realizaron en la
ciudad de Iquitos, y el plazo de pago es entre los 24 y 30 dias, cuotas diarias de 4 y 5
soles. Esto sucede porque los comerciantes estan dispuestos a asumir una tasa de
interés muy caro con tal de obtener el microcrédito al instante; esta facilidad radica en
que los proveedores del microcrédito informal (prestamistas) se encuentran ubicados

en el mismo mercado, y ofrecen montos desde un minimo de S/ 50.00 soles hasta un
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limite de S/. 2,500.00 en el menor tiempo posible, con la finalidad de que sus clientes

accedan al crédito que les brindan.

2.1.4 Antecedentes locales

Utia, J. (2018). En su tesis: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las mypes del sector prendario, rubro casas de empefio, distrito de Calleria,
afio 20177, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; cuyo objetivo general fue: determinar
la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidon al cliente en las mypes del sector
prendario, rubro casas de empefio en el distrito de Calleria, afio 2017. El estudio se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacion descriptivo, con disefio no
experimental, descriptivo, transversal y correlacional. Finalmente se concluye, que son
microempresas que tiene un nivel de gestion por mejorar; sin embargo no se
administran con técnicas de calidad. Del mismo modo, no préactica la organizacion de
su empresa la filosofia de la mejora continua, ya que el proposito de generar
rentabilidad se superpone a las de servicio al cliente, y que sus procesos garantizan

operaciones eficaces a fin de evitar contingencias con el cliente.

Aguirre, L. (2017). En su tesis de investigacion: “Caracterizacion del
financiamiento, capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro casa de empefios del distrito de Calleria, 2017”, para optar el
titulo de Contador Publico en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; tuvo
como objetivo general determinar y describir las principales caracteristicas del
financiamiento, capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro casa de empefios del distrito de Calleria, 2017. En el presente

estudio, utilizaron el tipo de investigacion cuantitativa, porque en la recoleccion de
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datos y presentacion de resultados aplicaron procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion. Finalmente, se concluye que el 92% de las microempresas
han sido financiados por terceros, el 48% de las microempresas realizan
financiamiento de las cajas municipales, 88% de las microempresas les otorgaron

créditos a corto plazo y el 80% de acuerdo a los montos solicitados.

2.2  Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad

Segun Velasco, J. (2017). En su libro: “Gestion de la Calidad” define que el
disefio y la implantacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion, esta
influenciado por los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y

estructura de la organizacion.

2.2.2 Sistemas de gestion de la calidad
El sistema de gestion de calidad es un medio que resulta atil no solo para dar
confianza en que el producto o servicio cumplira con ciertas especificaciones, sino

también para reducir los costos operativos. (p.4)

Todo modelo de calidad busca que las cosas se hagan bien por primera vez;
de esta manera se crea una cultura organizacional que minimiza el despilfarro, evita el
reprocesamiento y optimiza el uso de los insumos. Pero, mas que un simple método
para minimizar costos, el sistema de gestién de la calidad se convierte también en un
impulsor del aumento de la productividad en las organizaciones.

2.2.3 Planificacion de la calidad
La alta direccidn debera asegurar que los recursos necesarios para alcanzar los

objetivos de la calidad son identificados y planificados.
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2.2.4

La planificacion debe incluir:

Los procesos del sistema de gestion de la calidad, considerando las exclusiones
permitidas.

Los recursos necesarios.

La mejora continua del sistema de gestion de calidad.

Manual de Calidad

El manual de calidad indica la actuacion seguida en el desarrollo de las distintas

funciones para asegurar y mejorar de manera continua la calidad de los productos y

servicios ofrecidos al cliente, y ello a un conste 6ptimo para la empresa.

2.2.5

El manual de la calidad debe describir asi mismo:

La politica de calidad de la empresa y los objetivos.

La estructura de la empresa.

Las misiones de los servicios operacionales y funcionales en materia de calidad
y las responsabilidades correspondientes.

El campo de aplicacion del sistema de gestion de calidad, y justificacion de
cualquier exclusion.

Una descripcion de la secuencia e interaccion de los procesos incluidos en el
sistema de gestion de calidad.

Referencia de los procesos y procedimientos utilizados

Politica de calidad

Se define como una declaracion generada y respaldada por la més alta

jerarquia organizacional, en la cual se estipula el compromiso de la empresa hacia un

esquema particular de la calidad. (p. 12)
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El desarrollo de una politica de calidad es el primer paso que debe realizar la
empresa para documentar su sistema de calidad. El propdsito de esta accion consiste
en dar a los empleados y clientes potenciales una indicacion inicial de que la compafiia
tiene la intencidn de enfocar sus esfuerzos hacia el mejoramiento de la calidad de sus
procesos y productos.

Figura 1: Politica de calidad

“Nuestro reto es consolidar la imagen de la Universidad més alld de nuestras

fronteras y convertirnos en una referencia de clase mundial.”

“Nuestro compromiso con el pais es ayudar al desarrollo empresarial con fines de
productividad, ética y compromiso social, y al desarrollo profesional de las personas,
ofreciéndoles servicios de alta calidad, de costo pertinente, procurando en todo

»

momento superar sus expectativas.’

“Nuestro propdsito es el mejoramiento continuo de los procesos y la satisfaccion de
las necesidades de nuestra comunidad vinculada, buscando la excelencia de nuestras

actividades en todo momento.”’

Fuente: Velasco, J. (2017).

2.2.6 Laadministracion

Torres, Z. (2013), define que la administracion es el proceso de planear,
organizar, integrar, dirigir, y controlar los esfuerzos de los miembros de la
organizacién y de aplicar los demas recursos disponibles para alcanzar los objetivos

trazados.
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2.2.6.1 Principios de la administracion
Los principios administrativos son verdades fundamentales que proporcionan

una base para el pensamiento o la accion, a continuacion se describen:

1. Autoridad y responsabilidad. Fayol sefald que la autoridad y la
responsabilidad deben estar relacionadas entre si, y que la segunda debe
desprenderse de la primera.

2. Unidad de mando. Esto significa que los empleados deben recibir érdenes de
un solo superior.

3. Cadena Escalar (Jerarquia). Fayol concebia a estda como una “cadena de
superiores”, desde el rango mas alto al mas bajo, la cual siempre y cuando no
fuera ignorada innecesariamente, debia eliminarse en caso de que su
escrupuloso seguimiento fuera perjudicial.

4. Espiritu de Cuerpo. Este es el principio de que “la union hace la fuerza”, asi
como una prolongacion de principio que de unidad de mando con particular
insistencia en la necesidad del trabajo en equipo y en la importancia de este en
la comunicacion.

5. Division del trabajo. El trabajo estd separado en sus tareas elementales y
divididas entre los trabajadores, equipo o grupos de trabajo que puede
especializarse, en funciones especificas dando por resultado la especializacion
en el trabajo.

6. Disciplina. Es la aplicacion de un castigo por dejar actuar de acuerdo con los

deseos de los que poseen la autoridad legitima en la empresa.
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10.

11.

12.

13.

14.

Subordinacidn de los intereses particulares al interés general. Los intereses
de cualquier empleado, equipo o grupo de empleados no deberan preceder a
los de su organizacién en conjunto.

Remuneracion. Los trabajadores deben de obtener un salario justo por el de
Sus servicios.

Centralizacién: Se refiere al grado en que los colaboradores estan
involucrados en la toma de decisiones. El que una decision sea centralizada
(Administracion) o descentralizada (a colaboradores) es cuestion de una
adecuada proporcion.

Orden: Las personas y los materiales deben estar en lugar correcto en el
momento preciso.

Equidad: Los administradores deben ser benevolentes y justos con sus
colaboradores.

Estabilidad del personal: Un alto cambio de empleados es ineficiente. La
administracion debe proporcionar una planeacion ordenada del personal y
asegurar que existan sustitutos disponibles para cubrir vacantes.

Iniciativa: Los empleados a los que se permita crear y llevar a cabo planes,
ejerceran alto grado de esfuerzo.

Unidad de direccion: Cada grupo de actividades organizacionales con el

mismo objetivo, debera ser dirigido por un administrador utilizando un plan.

2.2.6.2 Funcion de la administracion

Se cristaliza mediante el proceso administrativo. Un proceso es el conjunto de

pasos 0 etapas para necesarias para realizar una actividad. La administracion esta
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integrada por etapas, fases y elementos, las cuales se efectlan la administracion,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Figura 2: Cuestionamientos bésicos de la administracion

_“I.
PLANEACION:
¢Que? ¢Donde?
¢Cuando? ¢{Coma?
DIRECCION: h
ORGANIZACION: :
— .
T Hacer que se quiera, en
forma correctay por
¢Con que? conviccién. }
CONTROL
¢Como se ha realizado?

Fuente: Torres, Z. (2013)
2.2.7 Planeacion
Segun Terry. G (2013). En su libro: “Procesos Administrativos”, define que
la planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso de
suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y formulacion de las actividades

propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los resultados deseados.
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2.2.7.1 Principios de la planeacion

Asimismo, existen principios en la administracion también se han definido para

las otras fases del proceso.

2.2.8

Para llevar a cabo la planeacion deben observarse los siguientes principios:

Objetividad y cuantificacién. Al planear es necesario tener como base
informacion real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones
subjetivas, especulaciones y datos sin base.

Factibilidad. Lo que se defina como plan debe ser realizable, no es correcto elaborar

planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La planeacion no

debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener recursos para llevarla a cabo.
Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de
holguera que permitiran incorporan los cambios o situaciones imprevistas que
ajustan facilmente las condiciones, es decir, contar con un colchon de
seguridad.

Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y
encaminarse a los propositos y objetivos generales con la consistencia
necesaria para el equilibrio.

Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en el
desarrollo de los mismos es importante estar actualizados tanto interna como
externamente para modificar aquellos gque sin necesarios y que de esta forma
se logre correctamente al término de los periodos definidos.

Organizacion

La organizacion es un grupo de personas con una meta comun, unidos por un

conjunto de relaciéon es un grupo de personas con una meta comun, unidos por un
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conjunto de relaciones de responsabilidad -autoridad. Una de la responsabilidad-
autoridad. Una de las responsabilidades de la administracidn es organizar los recursos

de la empresa disponibles para realizar operaciones efectivas.

2.2.8.1 Principios de Organizacion
Los principios de la organizacién a observar y cumplir son:

- Especializacion. Dividir y asignar el trabajo de acuerdo con la actitud de cada
persona, es decir, tomando como base su perfil.

- Unidad de mando. Para cada funcion, actividad o trabajo habra solo un jefe a
quien se deberian de reportar los resultados.

- Jerarquia. Es importante definir el nivel jerarquico de autoridad para que de
ahi se desprendan las ordenes necesarias para lograr los planes, de esta forma,
la autoridad y la responsabilidad deben de seguir una linea clara desde el mas
alto ejecutivo hasta el nivel operativo.

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

- Paridad de autoridad y responsabilidad. A toda autoridad le corresponde
una responsabilidad para que se cumpla la misma.

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

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

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

los objetivos.

2.2.8.2 Fases de la Organizacion

2.2.9

Divisiébn de Trabajo: Es un proceso elemental que se realiza en la
organizacién. En todo tipo de empresa de trabajo se puede dividir de forma
vertical y horizontal. La division de trabajo vertical se sustenta en la fijacion
de las lineas de autoridad y establece los niveles que integran la estructura

organizacional vertical, facilitando también el sentido de la comunicacion.

Departamentalizacion: Es la separacién o agrupamiento de las funciones y
operaciones en areas especificas. La departamentalizacion contempla
actividades de grupos en unidades de grupos sinérgicas, como pueden ser:
funcionales, por productos, geograficas o un territorio, técnicas o tiempo.
Direccion

Segun Koontz, H. & Weihrich, H. (2002). En su libro “Procesos

Administrativos” define: que la direccion es la funcion de los administradores que

implica el proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la

organizacién y del grupo; se relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de

administrar.

2.2.9.1 Importancia de la direccién

La direccion es relevante porque:
Por medio de esta se logra motivar a los recursos humanos de la empresa y al

propio ejecutivo.
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- Se logra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de
comunicacion.

- Lo establecido en la planeacion y organizacion, se pone en movimiento como
un proceso continuo.

- Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y directivos.

- Setoman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el futuro.

- Esuna de las bases para que se aplique el control.

2.2.9.2 Principios de la direccion
Los principios sobre los que se basa la direccion son:

1. Impersonalidad de mando. El ejercicio de la autoridad se basa en las
necesidades del organismo social para alcanzar sus objetivos, no de su voluntad
personal, es decir, no involucrar situaciones personales, ni abusar de la
autoridad conferida.

2. De laarmonia de objetivo o coordinacion de intereses. Los administradores
con sus colaboradores buscan la eficiencia y la eficacia para coordinarse y
lograr los objetivos de la empresa.

3. De la via Jerarquica. Este principio nos ubica en que hay que respetar los
niveles jerarquicos, para que las érdenes fluyan correctamente y de esta forma
evitar problemas que puedan repercutir en conflictos.

4. De la supervision directa. EI administrador comunica y apoya a Sus
colaboradores durante el desarrollo de sus funciones.

5. De la resolucion de conflictos. Los conflictos deben resolverse

oportunamente, aplicando la justicia, no importando el tamafio del problema.
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6. Aprovechamiento del conflicto. Cuando resolvemos el conflicto con justicia
y en forma oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores el
resultado, es que la empresa va a lograr mas fortaleza.
2.2.10 Control
Es la Gltima fase el proceso administrativo, el cual viene a valorar lo que se
hizo en la planeacidn, organizacion, integracion y direccion. Para los tratadistas sobre
el tema, el control es una etapa primordial en la administracion, dado que aunque una
empresa cuente con planes efectivos, una estructura organizacional correcta y una
direccion eficiente, el directivo no podra verificar cual es la situacion real de la
empresa si no existe un mecanismo que verifique e informe si los hechos va de acuerdo
con los objetivos.
2.3 Marco conceptual
2.3.1 El crédito prendario
Segln la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, (2014) el crédito
prendario, es “la modalidad de crédito de consumo que se concede al afectarse en
garantia, con desposesion del bien, alhajas u otros objetos de oro o plata”. De acuerdo
a la definicién presentada, el prestatario o deudor entrega una prenda a la entidad
financiera a cambio del préstamo de dinero en efectivo hasta la cancelacion del crédito.
La empresa prestataria tasa el objeto para definir su valor y el monto a otorgar. En las
empresas del sistema financiero y casas de empefio se prefiere que la prenda entregada
por el prestatario sea de oro por su facilidad para hacerla liquida. Bajo esta modalidad
de crédito, el bien o prenda empefiada queda depositada en la entidad que otorga el
credito asegurando, de este modo, que el prestatario deudor pueda cumplir con su

obligacion de devolver el efectivo solicitado. Existen casos en que el deudor tenga
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dificultades para devolver el préstamo, ante esta situacion existe la posibilidad de que
vaya renovando mes a mes o pueda ir amortizando hasta lograr cancelar su préstamo.

Cuando ya no le es posible esto, la prenda que ha quedado en garantia puede
ser rematada o vendida y con ello cubrir el pago del préstamo. Para ello, las casas de
empefio en primer lugar siguen un proceso de remate y luego un proceso de

adjudicacion de la joya y su posterior venta.

2.3.2 Garantia mobiliaria

Segun la normativa peruana vigente emitida por el Congreso de la Republica
Ley de la Garantia Mobiliaria (2006), se define a la garantia mobiliaria como: La
afectacion de un bien mueble mediante un acto juridico, destinada a asegurar el
cumplimiento de una obligacion. La garantia mobiliaria puede darse con o sin
desposesion del bien mueble. En caso de desposesion, puede pactarse la entrega del
bien mueble afectado en garantia al acreedor garantizado o a un tercero depositario.
La garantia mobiliaria comprende, salvo pacto distinto, la deuda principal, los
intereses, las comisiones, los gastos, las primas de seguros pagadas por el acreedor
garantizado, las costas y los costos procesales, los eventuales gastos de custodia y
conservacion, las penalidades, la indemnizacidn por dafios y perjuicios y cualquier
otro concepto acordado por las partes hasta el monto del gravamen establecido en el
acto juridico constitutivo. En el caso del crédito pignoraticio, la prenda puesta como
garantia generalmente es una joya, un electrodoméstico o un vehiculo que gqueda en
poder del acreedor, es decir, se da con desposesion del bien y cuya afectacion asegura
la recuperacion del monto prestado. Por otro lado, si el prestatario incumple su
obligacion de cancelar su deuda, el acreedor puede adquirir el derecho de adjudicarse

la joya, e incluso venderlo para el pago de la obligacion garantizada.
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2.3.3 Caracteristicas de las garantias
Las joyas prendadas en una casa de empefio se constituyen en garantias
mobiliarias. Tienen las siguientes caracteristicas:
e Recaen sobre bienes muebles.
e Aseguran el cumplimiento de una deuda con la afectacion de un bien
mueble mediante un acto juridico.
e Puede darse con o sin desposesion del bien mueble.
e Es una obligacion accesoria que garantiza siempre una obligacion
principal, es decir si esta se extingue se extingue la garantia.
e Es un contrato bilateral donde tanto el acreedor como el deudor tienen

obligaciones mutuas o reciprocas.

De las caracteristicas antes mencionadas, se puede inferir la importancia que
tiene un sistema de garantias mobiliarias y ademas convertirse en un instrumento de
desarrollo facilitando la solucion de dificultades econdémicas de los pobladores, pero
siempre tratando de encontrar el equilibrio entre las necesidades de los deudores y el
derecho de los acreedores. Para ello debe imperar el respeto por los valores éticos y
morales en el ordenamiento juridico a fin de que lo justo y correcto para los acreedores
no sea lo perjudicial para los deudores y viceversa. El conseguir créditos con intereses
razonables aun sigue siendo una tarea dificil para las personas, en ese sentido se hace
necesario afianzar ain mas las medidas necesarias para destrabar los canales de
financiacion y otorgar las facilidades para que el caso amerite. Una de las dificultades
que existe para este tipo de transacciones es la valoracion del mueble, este hecho
requiere establecer y tomar en cuenta los criterios minimos para efectuar la tasacion,

de manera que sera de entera satisfaccién de ambas partes.
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2.3.4 Ejecucién de garantias mobiliarias

La garantia es utilizada para asegurar el pago de una obligacion, y en caso de
incumplimiento permite que el acreedor se cobre con la venta de dicho bien, esto es lo
gue suele denominarse ejecucion de la garantia. EI proceso de ejecucion es esencial
para la existencia del sistema de garantias, el objetivo es que el acreedor que se ve
afectado por el incumplimiento respecto al pago pactado pueda cobrarse rapidamente
Ilevando a cabo este proceso. En el Perd, la ejecucion de garantias es un proceso lento
y oneroso. El costo incluye los gastos del proceso judicial por la ejecucion, el costo
por mantener el efectivo inmovilizado y no poder emplearlo en el negocio para otorgar
nuevos créditos y, por el riesgo de la desvalorizacidn del bien en el tiempo. El sistema
vigente también impide que se realicen acuerdos alternativos en forma libre para la
ejecucion de las garantias, no pueden pactarse ejecuciones de garantias de manera
extrajudicial, la ejecucion se realiza via un proceso judicial. Por otro lado, est4
prohibido que el acreedor pueda cobrar la deuda apoderandose de la garantia, esto es
lo que se conoce como pacto comisorio. El proceso de ejecucion de la garantia pasa
necesariamente por la venta de ésta a un tercero, lo cual, genera mayor costo para el

acreedor.

2.3.5 Caracteristicas del crédito pignoraticio y otras opciones de crédito

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, (2008) establece en el
Reglamento para la Evaluacion y Clasificacion del Deudor y Exigencia de Provisiones,
la existencia de tipos de créditos que otorgan las empresas del sistema financiero:
corporativos, grandes empresas, medianas empresas, pequefia empresa, microempresa,
consumo revolvente, consumo no revolvente e hipotecarios para vivienda. El crédito

pignoraticio es una modalidad de crédito de consumo no revolvente, en el cual la
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garantia es la joya de oro del titular, puede estar inscrita 0 no en registros publicos a
favor de la entidad y por lo general su tasa de interés es muy superior a la de cualquier
otro tipo de crédito del sistema financiero (aproximadamente una TEA de hasta
332.53%), y tienen una frecuencia de pago de cada 30 dias y, de ser el caso, se realiza
una evaluacién ligera de los ingresos del deudor, lo que permite que su crédito sea

otorgado en un tiempo maximo de 15 minutos.

Otras modalidades de crédito de consumo no revolvente son otorgados a
personas naturales con la finalidad de atender el pago de bienes, servicios o gastos no
relacionados con la actividad empresarial, y se denomina no revolvente porque en este
tipo de crédito no se permite que los saldos pendientes fluctien en funcion de las
propias decisiones del deudor. Estos créditos pueden tener garantias personales
(declaraciones juradas) o garantias preferidas y no preferidas (hipotecas o prendas) y
por lo general tienen una tasa de interés menor al crédito pignoraticio, un mayor plazo
(aproximadamente hasta 60 dias) y una evaluacién mas detallada de los ingresos
incrementando el tiempo de otorgamiento de crédito en aproximadamente 2 dias. Lo
mencionado anteriormente, se refiere a créditos otorgados formalmente, pero existe un
mercado informal representado por los cambistas de moneda extranjera y los llamados
agiotistas, quienes aceptan como garantia joyas de oro y otros bienes. En este mercado,
se cobran tasas de interés mucho mas altas, aproximadamente con una TEA desde
435.03% hasta 791.61%, o superior. Comparando estas modalidades de crédito se
puede mencionar que, en el mercado formal, los créditos pignoraticios se otorgan de
manera rapida y se ofrecen con altas tasas de interés en relacion a otras modalidades
de créditos de consumo no revolvente, pero comparado con el mercado informal, las

tasas de interés son menores.
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2.3.6 Regulacién de la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)

La Unidad de Inteligencia Financiera (UIF), es una entidad incorporada a la
SBS encargada del tratamiento de informacidn relacionada con el lavado de activos y
el financiamiento del terrorismo. En el Per(, las casas de empefio son supervisadas en
materia de lavado de activos por la SBS a través de esta entidad. La Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP, 2012, establece que las personas naturales o juridicas
dedicadas a este tipo de negocios deben inscribirse ante la UIF para que puedan realizar
sus actividades. La finalidad de esta disposicion, contenida en la 15 Resolucion SBS
N° 6338-2012 que aprueba las normas para el Registro de empresas y personas que
realizan operaciones financieras o de cambio de moneda, es que se reporten
operaciones sospechosas sobre lavado de activos que sean detectadas en el desarrollo
de sus actividades. Esta Resolucion dispone que la inscripcion tenga una duracion de
dos afios renovables por igual periodo. En caso no se haya renovado la inscripcion, las
personas naturales y juridicas quedan excluidas del Registro asumiendo las
consecuencias por desarrollar esta actividad sin haber renovado la inscripcion. Si las
casas de empefio no se inscriben o renuevan su inscripcién en el Registro esta situacion
ocasionard el cierre del local hasta que se regularice la inscripcién. Mediante
Resolucion SBS N° 4463-2016, la (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
2016a) aprobd la Norma para la gestion de riesgos y prevencion de lavado de activos
y de financiamiento del terrorismo que se aplica a las personas dedicadas al
otorgamiento de préstamos y empefio. Entre las principales disposiciones que se
mencionan en esta Resolucion se tienen las siguientes:

e Implementar un sistema de prevencién del LA/FT, es decir, gestionar los

riesgos a que se encuentran expuestos estos tipos de negocios con la
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finalidad de evitar que sean utilizados para fines ilicitos considerando
como factores de riesgo a los clientes, los productos y/o servicios y la zona
geografica en la que los ofrecen. Este sistema debe enfocarse a detectar
operaciones inusuales y sospechosas con el fin de comunicarlas a la UIF.

e Aprobar un manual y cédigo de conducta. Estos documentos deben
contener los valores y las politicas para gestionar los riesgos de LA/FT asi
como las medidas para cumplir con el deber de mantener la reserva de la
informacion a la que se tiene acceso.

e Contar con politicas y procedimientos de prevencion de LA/FT que
establezcan las responsabilidades de los trabajadores, directores y Oficial
de Cumplimiento, asi como los mecanismos para gestionar el riesgo de
LA/FT.

e Designar a un Oficial de Cumplimiento a dedicacion exclusiva que se
encargue de vigilar el cumplimiento y funcionamiento del sistema de
prevencion de LA/FT. La persona que ejerza esta funcién sera el contacto
con la UIF y su designacién debe ser comunicada a esta entidad. La norma
menciona que se puede solicitar autorizacion a la SBS en caso no se
justifique contar con un Oficial de Cumplimiento a dedicacion exclusiva.
Asimismo, se podré designar a un Oficial de Cumplimiento alterno en caso
de vacancia o ausencia temporal del titular.

e Mantener la confidencialidad del Oficial de Cumplimiento. La
designacion no debe ser inscrita en los registros pablicos con la finalidad

de mantener la reserva de su identidad.

Las casas de empefio estdn obligadas a atender los requerimientos de
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informacidn de las entidades competentes relacionadas con la prevencion del LA/FT.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, (2016) también establece los
mecanismos y procedimientos para que la UIF-Per( congele administrativamente los
fondos u otros activos de personas o entidades relacionadas principalmente al
terrorismo. El alcance de esta norma incluye a las empresas de crédito, préstamo y
empefio. La Resolucién menciona que estas empresas deben revisar el listado
publicado por la SBS de personas o entidades vinculadas al terrorismo y su
financiamiento con la finalidad de que contrasten esta lista con sus registros y se
identifiquen fondos, activos u operaciones de estas personas o entidades y las
comuniquen a la UIF. Las listas de las personas o entidades vinculadas al terrorismo y
su financiamiento son designadas por el Consejo de Seguridad de las Naciones Unidas.

La UIF dispone el congelamiento administrativo de los fondos u otros activos
identificados a los sujetos obligados, entre ellos las casas de empefio, quienes deben
proceder a ejecutarlo hasta la convalidacién o revocacion de la autoridad judicial. EI
incumplimiento de las disposiciones establecidas en la Resolucion se considera una

infraccion grave.

2.3.7 Glosario de términos

Casas de Empefio:

También conocidos como “préstamos pignoraticios”. Suelen ser preferidos por
el publico debido a que los tramites son mas rapidos que los del sector bancario y por
ende méas comodo y funcional (Raccanello 2013).

En general, los controles que se llevan a cabo se relacionan con una verificacion

de la identidad del pignorante (persona que recurre al financiamiento) y con la
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comprobacién de la procedencia licita del objeto a empefar. Los préstamos son de
corto plazo. El pignorante, al vencimiento de cada periodo (generalmente mensual)
segun lo estipulado por el contrato tiene tres opciones: renovar el préstamo pagando
los intereses devengados (refrendar la prenda), recuperar la prenda pagando la deuda
correspondiente (capital e intereses) o no pagar, y consecuentemente perder la
propiedad del objeto. Cuando un bien en prenda es subastado, o vendido al pablico,
la casa de empefio esta obligada a entregar la demasia al pignorante (la diferencia entre
el precio de venta y la suma de todos los costos).

Contrato de Prenda:

Documento que ampara la operacion realizada entre la empresa prestataria y el

titular o prestatario.

Empefio:
Operacidn que se transforma en liquidez inmediata para el titular, a cambio de

dejar una prenda en garantia y de firmar un contrato.

Capacidad crediticia:
La capacidad crediticia mide cual es la probabilidad de que la organizacion

emisora pueda repagar la deuda en las condiciones acordadas.

Interés Prendario
Es el porcentaje mensual nominal que se cobra sobre la base del préstamo

determinado en el contrato de empefio.

Préstamo:
Importe en dinero otorgado por la institucion, derivado del avalto practicando

sobre la prenda a empenar.
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Riesgo de Crédito:
Posibilidad de pérdida a consecuencia del incumplimiento de las obligaciones

por parte del prestatario.

Capital:

El capital productivo forma parte de los factores de produccion de la economia.,
y estd compuesto principalmente por diferentes activos (por ejemplo, inmuebles,
equipos y maquinarias, asi como también instalaciones de cualquier tipo u otros
bienes).

Garantia:

Una promesa que hace una parte de pagar una deuda o cumplir una obligacion

contraida por otra parte si ésta no paga o no cumple conforme al contrato.

2.3.8 Glosario de Administracion

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

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

= Cliente: es el destinatario de un producto provisto por la organizacion. El
cliente puede ser, por ejemplo, el consumidor final, el usuario, el beneficiario

o0 el comprador.
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Gestion de la calidad: es un conjunto de actividades de la funcién
empresarial que determina la Politica de la Calidad, los objetivos y las
responsabilidades.

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

Organizacion: es lacompafiia, sociedad, firma, empresa o institucion, o parte
de éstas, de responsabilidad limitada u otra, publica o privada, que posee su
propia estructura funcional y administrativa, que establece un sistema de
gestion de la calidad y que genera un producto que cubre la norma.

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

Procedimiento: es el conjunto de elementos que describen la realizacion de
una actividad.

Sistema de calidad: es la organizacion, los procedimientos, los procesos y

los recursos necesarios para implementar la gestién de la calidad.
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general

De acuerdo al problema planteado, nuestra hipétesis general es la siguiente:
La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro casa de empefios - lquitos,

2019.

3.2  Hipotesis especificas

- La gestion de calidad en las mypes en las mypes del sector comercial, rubro
casa de empefios - Iquitos, 2019 se caracteriza por la aplicacion de la filosofia

de la mejora continua la cual es influenciada por el caracter de la gerencia.

- La gestion de calidad en las mypes en las mypes del sector comercial, rubro
casa de empefios - Iquitos, 2019 se caracteriza por el uso de herramientas de

calidad cuya informacidn es insumo para la toma de decisiones apropiadas.

- La eficacia en la gestion de proveedores de las mypes del sector comercial,
rubro casa de empefios — Iquitos, 2019 estan relacionados a los atributos y perfil

establecidos en la planeacion.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion
Esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de
la investigacion:
- No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion
intencional sobre las variables. (Hernandez, 2014)
- Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una unica vez en un momento dado. (Hernandez, 2014)
- Correlacional: Tiene con fin conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables. (Hernandez, 2014)
4.1.1 Tipo de investigacion
Cuantitativa: Incide en una medicion de las variables en razon de cantidades
y no de criterios (Hernandez, 2014).
4.1.2 Nivel de investigacion
Descriptiva: Consiste en observar y describir la caracterizacién de un
fendmeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento, sin realizar influencia alguna. (Hernandez, 2014)

4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacién

La poblacion esta conformada por las mypes del sector comercial, rubro casa
de empefios, ubicados en el distrito de Iquitos, 2019.

Para conocer el nimero de estas mypes en el distrito, nos apersonaremos a las
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fuentes de informacion definidas como son:
- Municipalidad Provincial de Maynas
- Oficina de Atencion al Contribuyente de la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria (SUNAT)
- Superintendencia de Banca, Seguros y AFP. (SBS).
La informacion que se logro obtener refiere que hay en el mercado del distrito

de Iquitos 31 mypes dedicadas al rubro de casa de empefios formales.

4.2.2 Muestra

Para facilitar la realizacion de la investigacion se procedié a determinar la
muestra por conveniencia, ya que el tamafio de la poblacién lo permite. Se eligi6 a 8

mypes.

Aqui se detalla lo siguiente:

MYPES DIRECCION

Casa de empefios Oro Verde Iquitos | Jr. Huallaga 590
Casa de Empefio Solidario EIRL Jr. Huallaga 585
Financiera Oro Jr. Huallaga 617
Casa Solidaria Jr. Huallaga 601
Casa de Empefio La Solucion Calle Iquitos 1075
Casa de Empefios Crediprenda Jr. Putumayo 420
Casa de Empefios Los Pinos Calle Enrique Estrada
Casa de Empefios Rojas EIRL Jr. Huallaga 634

Fuente: elaborado por el tesista Victor Del Aguila
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4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicidn y operacionalizacion de las variables

Definicion conceptual

Definicion
operacional

Escala de
medicion

Variables

Es el conjunto de
caracteristicas que
satisfacen los

Gestién de

calidad

requerimientos de los
clientes y hacen
satisfactorio el producto
por medio de la mejor,
siendo posible alcanzar,
a través del
mejoramiento de las

operaciones.

Autor: Benzaquen De
Las Casas (2019)

Mejorando la
excelencia

funcional de un
producto se alcanza

una alta calidad.

Autor: Benzaguen
De Las
(2019).

Casas

Dimensiones : - . .
Indicadores Item del cuestionario
(Factores)

- ¢Gestiona su negocio

Mejora continua bajo la filosofia de la Nominal
mejora continua?
- ¢Conoce las
Enfoque en el ) » )
. Satisfaccion necesidades de sus Nominal
cliente )
clientes?
- ¢Se realizan encuestas
Retroalimentacion | de  satisfaccion  al Nominal
cliente?
- (Existen  mecanismos
Gestion y mejora para generar valor
. - . Nominal
Gestion de de procesos afiadido y mejora de
procesos procesos?
Herramientas de | ¢Hace uso de )
Nominal

calidad

herramientas de calidad?
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Calidad de disefio
de

producto/servicio

Innovacion

¢Se recoge sugerencias
del cliente y de areas
internas para crear 0
innovar

productos/servicios?

Nominal

Gestion de

informacién

iSe motiva la
comunicacion interna
para generar ideas Yy

calidad de informacion?

Nominal

Benchmarking

¢Realiza comparaciones o
benchmarking de buenas
practicas de formas de
trabajo de otras

empresas?

Nominal

Gestién de

Proveedores

Seleccion

¢EXiste protocolo en base

a calidad y precio?

Nominal
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Procesos

administrativos

Un proceso es una
forma sistematica de
hacer las cosas. Se habla
de la administracion
COmMO Uun proceso para
subrayar el hecho de que
todos los gerentes, sean
cuales  fueren  sus
aptitudes o habilidades
personales, desempefian
ciertas actividades
administrativas

interrelacionadas con el
proposito de alcanzar las

metas que desean.

Autor: Stoner, J &
Freeman, E. (1996).

El proceso
administrativo  se
integra por etapas,
fases, elementos
que en el transcurso
del tiempo se estan
aplicando
sinérgicamente, es
decir, no cabe el
aislamiento. El
dinamismo de la
administracion
abarca todas sus
partes que la
forman y estas se
dan como un
proceso de mejora

continua.

Administracion

Mecanica

¢Se realiza la planeacion

de las actividades de la

Nominal
empresa?
iSe revisa el
Planificacion | cumplimiento de  la| Nominal
planeacion?
¢Utiliza herramientas de
planeacion? Nominal
¢Existe  division  del
trabajo en su empresa? Nominal
¢;Se  ha realizado la
departamentalizacion
. . Nominal
L segun funciones o grupos
Organizacion )
de trabajo?
¢Existe organigrama 'y
Nominal

esta publicado?
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Autor: Luna
Gonzales (2013)

Administracion

Dinamica

;Tiene habilidades

. Nominal
directivas?
¢Aplica un estilo de
L liderazgo en el proceso de Nominal
Direccion . ..
direccion de la empresa?
¢Utiliza técnicas para la
- Nominal
toma de decisiones?
¢Existen mecanismos de
control establecidos en su Nominal
empresa?
¢Existen  politicas de
| responsabilidad Nominal
Contro .
establecidas?
¢Existen auditorias
preventivas para
Nominal

garantizar la efectividad

del control?

Fuente: elaborado por el tesista Victor Del Aguila
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4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Segun Sanchez, F. (2019), indican que las técnicas de investigacion son los
procedimientos que se utilizan a efectos de recopilar informacion directa o
indirectamente. (p.99).

En esta investigacion se utilizé las siguientes técnicas:

e Encuesta

e Entrevista
4.4.2 Instrumentos

Segun, Sanchez, F. (2019), indica que los instrumentos son mecanismos de
comparacion entre un patron previamente validado con el objeto de analisis. Sin
embargo, en investigacion trabajamos con instrumentos documentales, estos pueden
ser la escala, el inventario o el cuestionario.

En este caso, se elabord un cuestionario estructurado de 25 preguntas, el cual
esta contenido en una encuesta, adjunta a este documento.
4.5  Plan de analisis

Para el procesamiento de datos, se disefio una base de datos provenientes de la

investigacion que fue bajo el analisis descriptivo. Luego se exporto6 al software IBM

SPSS STATISTICS version 24.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

TITULO

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSION
ES

INDICADORES

METODOLOGIA

Gestion  de
calidad y
eficacia de
los procesos

administrativ

os en las
mypes  del
sector

comercial,

rubro casa de
empefos-
Iquitos, 2019

Formulacion

General

General

¢La gestion de
calidad en las
mypes del sector
comercial, rubro
casa de empefios -
Iquitos, 2019, se
soportan en
procesos
administrativos

eficaces?

Determinar la
relacion entre
la gestion y la
eficacia de los
procesos

administrativos
en las mypes
del

comercial,

sector

rubro casa de
empefios -
Iquitos, 2019.

La gestion de
calidad se
relaciona
significativamen
te  con los
procesos
administrativos
en las mypes del
sector comercial,
rubro casa de
empefios -
Iquitos, 2019.

Gestion de
Calidad

(Variable
Dependiente)

Mejora continua Tipo Poblacion
Enfoque en Satisfaccion Se determind en
el cliente . . consulta a las
Retroalimentaci o
) Cuantitativa | fuentes de
on
_ informacion:
Gestion y
mejora de "
P - Municipalida
Gestion de Procesos o
Procesos _ Provincial de
Herramientas de Maynas
calidad - Oficina de
Innovacion lEein A
Calidad de Contribuyente
disefio de Gestion de de la
producto/ser informacion Superintenden
vicio cia Nacional

Benchmarking
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de
Administracio
n  Tributaria
(SUNAT)

Superintendenci

a de Banca,
Gestién de » Seguros 'y AFP
Seleccion
proveedores (SBS).
Son 31 casas de
empefio en el
distrito de
lquitos.
Objetivos Hipotesis
especificos especificas Nivel Muestra
- Establecer la Procesos -
. La gestion de | administrativos | Administrac Por
relacion entre B L o
| calidad en las ion Planificacion conveniencia se
as s - - o
mypes en las (Variable Mecanica Descriptiva | seleccion6 a 8
dimensiones independiente)

de enfoque al

mypes del

sector

mypes.
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cliente
(mejora
continua) y la
administraci
on dinamica
(direccion)
en las mypes
del sector
comercial,
rubro casa de
empefios -
Iquitos,
2019.
Establecer la
relacién entre
las
dimensiones
de la
administraci

on dinamica

comercial,
rubro casa de
empefios -
Iquitos, 2019
se caracteriza
por la
aplicacion de
la filosofia de
la mejora
continua la
cual es
influenciada
por el caracter

de la gerencia.

La gestion de
calidad en las
mypes en las
mypes del

sector

Disefio Técnicas
No _
. - Entrevista
experimental,
transversal y
descriptiva
- Encuesta
Organizacion
Instrumento

Administrac
ion

Dinamica

Direccion

Cuestionario
estructurado de 25

preguntas

Andlisis de

datos

Mediante el

analisis




(direccion) y
la gestion de
procesos
(herramienta
s de calidad)
en las mypes
del sector
comercial,
rubro casa de
empefios -
Iquitos,
20109.
Establecer la
relacion entre
las
dimensiones
de Gestion de
Proveedores
(seleccion) y

la

comercial,
rubro casa de
empefios -
Iquitos, 2019
se caracteriza
por el uso de
herramientas
de calidad
cuya
informacion es
insumo para la
toma de
decisiones

apropiadas.

La eficacia en
la gestion de
proveedores de
las mypes del

sector

Control

descriptivo y uso
del software
IBM SPSS
Statistics version
24,
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administraci
6n mecanica
(planeacion)
en las mypes
del sector
comercial,
rubro casa de
empefios —
Iquitos,
2019.

comercial,
rubro casa de
empefios —
Iquitos, 2019
estan
relacionados a
los atributos y
perfil
establecidos en

la planeacion.

Fuente: elaborado por el tesista Victor Del Aguila
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion béasica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

El presente informe en todo su desarrollo se rigio a lo dispuesto en el codigo

de ética para la investigacion de la universidad Catdlica Uladech®:

e Beneficencia y no maleficencia. - Fundamentado en la integridad y
minimizar los efectos adversos y maximizar los beneficios.

e Justicia. - Fundamentado en la equidad y justicia de participar a todas las
personas que participan de la investigacion el derecho a acceder a sus
resultados.

e Proteccion a las personas. - Fundamentado en la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

e Integridad cientifica. - Fundamentado de hacer extensiva la investigacion
propagando el conocimiento.

e Consentimiento informado y expreso. - Fundamentado en la voluntad, de
las personas de ser sujetos de la investigacion.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.

1 Cadigo de ética para la investigacion versiéon 001. Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucién N° 0108-

2016-CU-Uladech Catolica de fecha 25 de enero del 2016.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A Datos del microempresario:

Tabla 3: ¢ Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 25 a 34 afios 3 37,5 37,5 37,5
De 35 a 44 afos 2 25,0 25,0 62,5
De 45 a 54 afos 1 12,5 12,5 75,0
De 55 a més 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 3: ¢ Cual es la edad del microempresario?

(=
(=]

Porcentaje

T T T T
De25a34afios De3Saddafios De45asdafios De 55 amas

¢Cual es la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION:

Los microempresarios de las mypes del sector comercial, casas de empefio en la ciudad
de Iquitos, corresponden a rangos de edad adulta: de “25 a 34 anos”37.5%, de “35 a

44 afios” y de “55 afios mas” 25% respectivamente y de 45 a 54 afos, 12,5%.
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Tabla 4: ¢Cual es el género del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  Hombre 5 62,5 62,5 62,5
Mujer 3 375 37,5 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 4: ¢ Cual es el género del microempresario?

Porcentaje

Hombre Mujer

éCual es el género del microempresario?

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION:

De acuerdo con los resultados obtenidos, la mayoria (62.5%) de las mypes del sector
comercial, casas de empefios son gerenciados por el sexo masculino, y 37.5% por el

sexo femenino.
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Tabla 5: ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Estudios Bésicos 4 50,0 50,0 50,0
Técnico 2 25,0 25,0 75,0
Universitario 2 25,0 25,0 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Estudios Basicos Tecnico Universitario

éCudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION:

Segun los resultados obtenidos de la investigacion, los microempresarios del sector
comercial, casa de empefios en la ciudad de Iquitos, el 50% tienen “estudios basicos”,
y el 25% “técnicos y universitarios” respectivamente, este resultado puede representar
una de las razones del desconocimiento de informacion para la gestion y ejecucion de

planes de mejora.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 6: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 37,5 375 375
No sabe 4 50,0 50,0 87,5
No 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 6: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

Si Mo sabe Mo

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

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

En la encuesta realizada a los microempresarios, se halla que cuatro mypes no se
gestionan bajo la filosofia de la mejora continua y una no conocen de esta filosofia.
Deja a entrever un desconocimiento de practicas de gestion de calidad por parte de los
propietarios o gerentes.
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Tabla 7: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 7: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

=
i
=
a
Si
:Conoce las necesidades de sus clientes?
Fuente: Tabla 7
DESCRIPCION:

De acuerdo con los resultados obtenidos de las mypes encuestadas, un 100% de las
empresas conoce las necesidades de sus clientes, mediante la identificacion e
informacion acerca de sus expectativas para mejorar el servicio, atencién y satisfacer
sus necesidades.
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Tabla 8: ¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 1 12,5 12,5 125
A veces 3 37,5 37,5 50,0
Nunca 4 50,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 8: ¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
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40

4=
8 a0
@
e 50,00%
&
& 37 50%
10
1250%
0 T T T
Siempre A veces Munca

¢:Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:

De acuerdo con la investigacion recaudada gran parte (50%) de los microempresarios
del sector en estudio, no han realizado encuestas de satisfaccion al cliente. De tal
manera que no existe la prioridad de tomar en cuenta conocer el nivel de satisfaccion

de un cliente. Este enfoque debe ser desarrollado para mejorar la calidad del servicio.
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Tabla 9: ¢ Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de

procesos?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 1 12,5 12,5 12,5
No sabe 5 62,5 62,5 75,0
No 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 9: ¢ Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de

procesos?
=
B
=
1]
2
o
o
Si Mo sabe Mo
iExisten mecanismos para generar valor afiadido y
mejora de procesos?
Fuente: Tabla 9
DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector comercial, casa de empefios de la ciudad de Iquitos,
la mayoria (62,5%), no cuenta con mecanismos e instrumentos para generar valor

afiadido y mejora de procesos del negocio. Este resultado es producto del

desconocimiento de conceptos y técnicas de gestion.
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Tabla 10: ;Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 12,5 12,5 12,5
A veces 1 12,5 12,5 25,0
Nunca 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 10: ¢Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje

Siempre A veces MNunca

¢Hace uso de herramientas de calidad?

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION:

En la investigacion realizada a las mypes del sector en estudio, da como resultados
alarmantes ya que la mayoria (75%) no hace uso de las herramientas de calidad dentro
de su gerencia por desconocimiento de su aplicacion. Sélo el 12.5% lo aplicé.
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Tabla 11: ;Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o

innovar productos/servicios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 2 25,0 25,0 25,0
A veces 2 25,0 25,0 50,0
Nunca 4 50,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 11: ¢Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o

innovar productos/servicios?
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:Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas
para crear o innovar productos/servicios?
Fuente: Tabla 11
DESCRIPCION:

En la encuesta realizada, la muestra refleja que el 25% de las mypes indica que
“siempre” recoge las sugerencias del cliente o areas internas, inclusive. 25% “a veces”.
Esto conlleva a que existe la necesidad de mejorar el enfoque ya que el 50% “nunca”

recoge la sugerencia del cliente.
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Tabla 12: ¢ Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 1 12,5 12,5 12,5
A veces 3 37,5 37,5 50,0
Nunca 4 50,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 12: ;Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

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

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION:

Es importante la comunicacion y considerar las opiniones al interior de una
organizacién. Sin embargo, en la investigacion, el 50% de las mypes encuestadas

indican que no es prioritario. 37.5% “a veces”.
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Tabla 13: ¢ Realiza comparaciones 0 benchmarking de buenas préacticas de

formas de trabajo de otras empresas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 6 75,0 75,0 75,0
A veces 2 25,0 25,0 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 13: ¢ Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de

formas de trabajo de otras empresas?
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practicas de formas de trabajo de otras empresas?
Fuente: Tabla 13
DESCRIPCION:

De acuerdo a la informacion recogida en la investigacion, las mypes del sector
comercial, las casas de empefios indica que el 75% “siempre” realiza las
comparaciones 0 benchmarking de buenas practicas de formas de trabajo de otras
empresas; con el propésito de mejorar el servicio a sus clientes para asi satisfacer sus

necesidades.
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Tabla 14: Respecto a los proveedores: ¢Existe protocolo en base a calidad y

precio?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 4 50,0 50,0 50,0
No sabe 4 50,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 14: Respecto a los proveedores: ¢ Existe protocolo en base a calidad y

precio?
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Respecto a los proveedores: ;Existe protocolo en base a
calidad y precio?
Fuente: Tabla 14
DESCRIPCION:

Segun se observa en la tabla 12, cuatro mypes del sector comercial, casa de empefios
de la ciudad de Iquitos, cuentan con un protocolo basado en calidad y precio en su

relacion con sus proveedores; el 50% “si sabe” y 50% no tiene.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 15: ¢ Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 3 37,5 37,5 37,5
A veces 4 50,0 50,0 87,5
Nunca 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 15: ¢Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

éSe realiza la planeacién de las actividades de la
empresa?

Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION:

Un importante hallazgo que se obtuvo de la realizacion de la investigacion 37,5% de
los microempresarios siempre realiza el plan de actividades de su empresa, ya que €s
conveniente identificar cada una de las tareas que deben realizar para alcanzar sus
objetivos propuestos. Sin embargo, el 12.5% no utiliza esta herramienta de la

administracion.
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Tabla 16: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 25,0 25,0 25,0
A veces 3 37,5 37,5 62,5
Nunca 3 37,5 37,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion

Figura 16: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

éSe revisa el cumplimiento de la planeacion?

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION:

Segun los resultados encontrados en la investigacion, solo el 25% revisa el
cumplimiento de lo planificado. 37.5% lo realiza “a veces” y 37.5% “nunca” lo hace.
Dando a conocer la falta de conocimiento a la importancia de esta herramienta de la

administracion.
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Tabla 17: ¢ Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 25,0 25,0 25,0
No 6 75,0 75,0 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 17: ¢Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje

Si Mo

Utiliza herramientas de planeacion?

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION:

Como se muestra en la tabla 15, seis mypes del sector servicios, casa de empefios no
conoce o0 “no sabe” el uso de herramientas de planeacion. Esto complica hacer posible

la efectividad de la planeacion.

61



Tabla 18: ¢ Existe division del trabajo en su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Si 5 62,5 62,5 62,5
No 3 375 375 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 18: ¢ Existe divisidn del trabajo en su empresa?

Porcentaje

Si Mo

iExiste division del trabajo en su empresa?

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION:

Los resultados obtenidos de la investigacion refleja que la muestra 62.5% de las mypes
del sector en estudio, ha realizado la division de trabajo, ya que existen tareas distintas
que deben ser cubiertos por trabajadores especializados en cada una de ellas. El 37.5%

no divide el trabajo.
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Tabla 19: (Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 2 25,0 25,0 25,0
No sabe 3 37,5 37,5 62,5
No 3 375 37,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 19: ¢Se han realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos

de trabajo?
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¢Se harealizado la departamentalizacion segun
funciones o grupos de trabajo?
Fuente: Tabla 19
DESCRIPCION:

Los microempresarios del sector en estudio indican que el (37.5%) no realiza la
departamentalizacion segin sus funciones o grupos de trabajo, el (37.5%) no sabe
realizarlo esto sucede por el desconocimiento que existe de administracion. Sélo el

25% lo realiza.
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Tabla 20: ¢Existe organigrama y esta publicado?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 25,0 25,0 25,0
No 6 75,0 75,0 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 20: ¢Existe organigramay esta publicado?

Porcentaje

Si Mo

iExiste organigrama y esta publicado?

Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION:

Segun los datos arrojados por la investigacion, el 75% no tiene organigrama en su
negocio, prima el desconocimiento de administracion, porque es consecuencia de la

falta de departamentalizacion.
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Tabla 21: ; Tiene habilidades directivas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Si 6 75,0 75,0 75,0
No 2 25,0 25,0 100,0

Total 8 100,0 100,0
Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 21: ¢ Tiene habilidades directivas?

Porcentaje

Si Mo

¢ Tiene habilidades directivas?

Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION:

Segun la investigacion de las encuestas, el 75% de los microempresarios indica contar
con habilidades directivas y que estan asociadas a la efectividad del liderazgo,
autoconocimiento, gestion de equipos, resolucién de conflictos, etc.
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Tabla 22: ¢ Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la

empresa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 62,5 62,5 62,5
No sabe 2 25,0 25,0 87,5
No 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 22: ;Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la

empresa?

Porcentaje

Si Mo sabe Mo

éAplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion
de |a empresa?

Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION:
Este resultado indica que cierto sector de microempresarios encuestados la mayoria
(62.5%) aplica un estilo de liderazgo definido en su empresa; el 12.5% no y para el

25% “no sabe” del término liderazgo.

66



Tabla 23: ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 4 50,0 50,0 50,0
No sabe 2 25,0 25,0 75,0
No 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 23: ¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje

Si Mo sake Mo

¢Utiliza técnicas para latoma de decisiones?

Fuente: Tabla 23

DESCRIPCION:

El 25% de los microempresarios dedicados al sector servicios, “no sabe” respecto a
técnicas para la toma de decisiones; solo el 50% indica que si utiliza y el 25%

definitivamente no las aplica, es mas empirico.
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Tabla 24: ;Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 24: ; Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

Porcentaje

Si

¢Existen mecanismos de control establecidos en su
empresa?

Fuente: Tabla 24

DESCRIPCION:

Los resultados de la investigacion indican que el 100% tiene establecido mecanismos
de control. Constituye una oportunidad de mejorar la muestra de mypes y asi crear y

mantener una cuota del mercado viable.
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Tabla 25: ¢ Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 25: ¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Porcentaje

Si

¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Fuente: Tabla 25

DESCRIPCION:

Los resultados adquiridos de la investigacion, refieren que el 100% tiene establecido

politicas de responsabilidad en su empresa.
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Tabla 26: ¢Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 3 37,5 37,5 37,5
No 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 26: ¢Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?

Porcentaje

Si Mo

¢Existen auditorias preventivas para garantizar la
efectividad del control?

Fuente: Tabla 26

DESCRIPCION:

Segun los resultados, el 62.5% de las mypes no aplican auditorias preventivas para
garantizar la efectividad de control, constituyen una debilidad que puede ser una

oportunidad de mejora.
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Tabla 27: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion

es:
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Eficaz 3 37,5 37,5 37,5
Por mejorar 3 37,5 37,5 75,0
No implementado 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Fuente: muestra de mypes del rubro casa de empefios para la investigacion.

Figura 27: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion

es.

Porcentaje

Eficaz Por mejorar Mo implementado

El resultado del soporte de los procesos administrativos
en la gestion es:

Fuente: Tabla 27

DESCRIPCION:

Como se observa en la tabla 25, para el 37.5% de los microempresarios encuestados
los procesos administrativos son eficaces; para el 27.5% “necesita mejorar su

implementacion” y para el 25% no estan implementados.
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5.2  Analisis de resultados
El analisis se realizé triangulando los resultados obtenidos en la presente
investigacion con nuestros objetivos, antecedentes apoyandonos en el analisis

descriptivo.

Las mypes del sector comercial, rubro casa de empefios del distrito de Iquitos,
2019 se caracterizan por constituir una alternativa de obtencion de capital para la mype
y personas naturales, la cual consiste en dejar en prenda valores que garanticen el
monto solicitado. Existen en estas operaciones una serie de procesos gque requieren ser
establecidos, obligando a que la gestion sea formal apoyandose también con procesos
administrativos. Los resultados consignados en la tabla 15 muestran que la planeacion
se da al 37% de las mypes del sector, lo cual es incipiente si se desea que estas logren
competitividad. En la investigacion de Angeles, M.; Campero, L. & Mendoza, R.
(2017), establece la importancia de la planeacion indicando que la mayor parte de los
riesgos operacionales identificados de la casa de empefio tienen un nivel de riesgo
bajo, dado en los controles planificados, estos mitigarian estos efectos, por lo que es
importante que el control propuesto (en la planeacién) como por ejemplo la
contratacion de un tasador con experiencia y su capacitacion periddica, tenga el

impacto esperado, siendo un recurso clave en el éxito del negocio.

Lo mencionado, también se sustenta en lo indicado por Stoner (2014, pag. 13),
dice que “Planificar implica que los administradores piensen con antelacion en sus
metas y acciones, y que basen sus actos en algun método, plan o logica y no en

corazonadas.”
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Respecto a nuestros objetivos especificos, nuestra investigacion busca establecer
la relacion entre las dimensiones de las variables gestion de calidad y procesos
administrativos, encontrando en los resultados que la gestion de calidad es fortalecida
por sus resultados en relacion a los principios como el enfoque al cliente: ¢conoce las
necesidades de sus clientes?, la investigacion obtuvo que es practica del 100,0% de las

mypes de las muestran; indican conocerlas y enfocan su gestion en la satisfaccion.

Estos resultados tienen relacién con la investigacion de Tacure, D. (2014), en
su trabajo sobre “El sistema de créditos prendarios de casa Mazatlan y la
caracterizacion del perfil de sus clientes en la ciudad de Piura-afio 2013, rescata la
importancia de conocer a sus clientes, como por ejemplo el impacto a las ofertas de
creditos prendarios respectos a montos mas elevados, refinanciamiento para no perder
la prenda o artefacto en empefio. Por Gltimo, determinaron que los clientes acceden a
un crédito prendario por necesidad de capital de trabajo urgente, por urgencias
familiares, y para realizar pagos de otros préstamos ya sea tarjetas, pago de
proveedores, 0 préstamos de terceros, siendo considerado estas practicas en la mypes

en estudio de la localidad de lquitos.

5.3  Prueba de hipdtesis

Supuestos de la prueba de hipotesis:

- Muestra compuesta por 8 mypes de casas de empefio en el distrito de
Iquitos.

- La hipdtesis nula Ho es la negacion a la relacion existente entre la variable
independiente (Procesos Administrativos) y la variable dependiente

(Gestion de Calidad), y la hipdtesis alternativa Ha es la afirmacion.
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- Seutilizo el 95% del nivel de confiabilidad y 5% del nivel de significancia.
- Se acepta la hipotesis nula si el Valor de Sig (Bilateral) es mayor al nivel
de significancia, caso contrario se rechaza la Ho y se acepta la hipotesis

alterna Ha.

Todo esto con la finalidad de determinar si las variables en estudio tienen algun

tipo de relacion, asociacién, se procedié a determinar:
Prueba T para una muestra unica.

En la aplicacién se obtuvo como resultado un Sig (bilateral) de 0.000, este
resultado es menor al nivel de significancia de 5%, por lo tanto, se acepta la hipotesis
alterna, es decir que existe relacion entre los procesos administrativos y la gestion de

calidad en sus respectivas dimensiones que conforman sus objetivos especificos.

Coeficiente de correlacion de Pearson

En la aplicacidn de esta prueba se comprueba que existe correlacion entre las
variables de gestion de calidad y procesos administrativos, al hallar valores de
significancia de 0.05 y 0.01 en la comparacion de sus respectivas dimensiones, por lo

tanto, son aceptables las hipotesis especificas.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- Como conclusién respecto al objetivo general, se establece que existe relacion
entre las variables gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos

en las mypes del sector comercial, rubro casa de empefios del distrito de

Iquitos, afio 2019.

- En relacion al primer objetivo especifico se comprueba que existe relacion
entre las dimensiones enfoque en el cliente/mejora continua de la variable
gestién de calidad y la administracion dinamica/direccion de la variable

procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro casa de

empefios - Iquitos, 2019.

- Respecto al segundo objetivo especifico se establece la relacion entre las
dimensiones administracion dinamica/direccion de la variable procesos
administrativos y la gestion de procesos/herramientas de calidad de la variable

gestién de calidad en las mypes del sector comercial, rubro casa de empefios -

Iquitos, 2019.

- Respeto al tercer objetivo especifico se concluye la relacion entre las
dimensiones de la gestion de proveedores/seleccion de la variable gestion de

calidad y la administracion mecénica/planeaciéon en las mypes del sector

comercial, rubro casa de empefios — Iquitos, 2019.
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- Aportes del investigador:

- Enel aspecto préactico, la investigacion resulta constituir una guia para
gestionar segun los resultados de las pruebas de correlacion existente
entre las variables de la investigacion.

- En el aspecto metodoldgico: se refresca los conocimientos respecto a
la investigacion bajo la metodologia cientifica, tipo de investigacion
disefio y uso de herramientas estadisticas.

- En el aspecto tetrico, se ha generado nuevo conocimiento con
bibliografia actualizada y el analisis proveniente de la interpretacion de

los resultados obtenidos.

- Valor agregado al usuario final:
Las casas de empefio son mypes cuyo emprendimiento ha sido acogido por
muchos emprendedores poseedores de capital y el nimero de estas ha crecido

velozmente en el mercado del pais.

Sin embargo, de acuerdo al trabajo de campo realizad en nuestra investigacion,
consideramos que el Estado debe realizar una supervision mas frecuente a fin de evitar

el lavado de activos o préacticas fraudulentas.

76



6.2

Recomendaciones

Se sugiere a las mypes de la muestra poblacional que participd de la
investigacion, implementar plan de mejora para asegurar que la informacion
que se reporte a las gerencias sean producto de procesos administrativos que

utilicen informacion confiable.

Al sector de mypes, se sugiere implementar procesos de control mas eficaces,
gue no estén expuestos al manipuleo asegurando la calidad y garantizar su

eficacia.

Asimismo, adoptar metodologia como plan de mejora el modelo Kaisen, para

identificar oportunidades de mejora y discutir su solucion entre los integrantes

de la organizacion.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

La prueba de Alfa de Cronbach realizada garantiza que los datos y resultados de la

investigacion son confiables.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 8 100,0
Excluido® 0 0
Total ] 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
T 18

Fuente: Obtenido del uso del SPSS IBM Statistics
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2.- Prueba de correlaciones

Prueba T:  Realizada para evaluar nivel de significancia al 95%.

Prueba de muestra anica

“alor de prueba=10

95% de intervalo de confianza

Diferencia de de la diferencia

t al Sig. (hilateral) medias Inferiar Superior

iGestiona su negocio ¥.000 7
bajo lafilosofia de la
mejora continua?

,000 1,75000 1,1588 23412

¢i5Se realizan encuestas 90249 T
de satisfaccidn al
cliente?

,000 2,37500 1,7530 28870

iExisten mecanismos 93749 T
para generarvalor

afadidoy mejora de

procesos?

,000 212500 1,5892 26608

iHace uso de 9979 T
herramientas de calidad?

000 2,62500 2,0030 3,2470

iSerecoge sugerencias 7,180 7
del cliente y de areas

internas para crear o

innovar

productos/sernvicios?

&Se motiva la 9,029 7 ,000 2,37500 1,7530 2,84870
comunicacion interna

para generar ideas y

calidad de informacidn?

iRealiza comparaciones 7638 7 ooo 1,25000 L8630 1,6370
o benchmarking e

buenas practicas de

formas de trabajo de

otras empresas?

Respecto a los 7,937 7 ,000 1,50000 1,0531 1,84648
proveedores: ¢ Existe

protocolo en base a

calidad y precio?

iSe realiza la planeacidn 7,000 T ,ooo 1,75000 1,1588 23412
de las actividades de |a
empresa?

000 2,25000 1,5089 2,9911

iSerevisa el 7,202 T
cumplimiento de la
planeacion?

,000 212500 1,4273 28227

&LUtiliza herramientas de 7,638 T
planeacidn?

000 2,50000 1,7260 3,2740

. Existe divisidn del 4782 7
trabajo en su empresa?

002 1,75000 2846 26154

&5e harealizado la 7,202 7
departamentalizacion

segun funciones o

grupos de trabajo?

¢Existe organigrama y 7638 7 .oo0 2,50000 1,7260 32740
esta publicado?

i Tiene hahilidades 4 583 7 003 1,50000 7260 22740
directivas?

cAplica un estilo de 5612 7 ,001 1,50000 JBE80 21320
liderazgo en el proceso

de direceidn de la

empresa?

000 2,12500 1,4273 28227

¢ Utiliza técnicas para la 5,584 7
toma de decisiones?

001 1,75000 1,0089 24911

i Existen auditorias 6,148 7
preventivas para

garantizar la efectividad

del control?

,000 2,25000 1,3846 31154

Sig (bilateral) = 0.000
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Coeficiente de correlacion de Pearson:

Para evaluar nivel de significancia entre las variables

LGastiona su

Correlaciones

Existan
macanismos

LHace uso de

L5 racags
sugerencias
sl cliants y
da draas
Intarnas para

al 99%.

286 motiva la
Camunicactan
intarna para
generar ideas

LRealiza

comparacion
es o

panchmarkin
o de buanas
5 s
formas do
trabajo de

Respecto a
provesdoras
LEXI

pratocolo an

28 realiza la
planaacian
do la.

o Uitiliza

¢Seha
realizad |a
dapartamanta

macisn

segun
funciones o

Existe
organigrama

L Tie
habilid

eAplicaun
astio de

i
téenicas para

auditarias

preventvas
para

garantizar ia

o | “eateraction Hamaniantas | Erocusiosrear | % caliaad e caas canaa e e Nabuo shau | “Srawesds PP Sdes | “dheccionde | "latomada” | “etac
c@astiona sunegocio Correlacian de Pearson 1 611 \236 re &70 068 218 420 218 ,293 061 28 218 267 ATO
Bajo s nloverta de 14 ATaiEletareD
n . . . . . . ] . . . . . . . . . a
«Se realizan encuestas Correlacian de Pearson 1 187 290 @217 -032 104 AT 834" -104 604 311 104 -381 162 788"
AR R 51 biiateran 57 05 001 10 07 294 010 07 113 453 o7 52 701 020
N f a o f a o f a i f o f a o f a
LExisten mecanismos Carralacion de Paarson 187 1 412 189 -1z 381 626 708" 033 120 -.033 -,361 8437 737 063 592
e i, Sia. dilatera 67 311 665 701 78 087 a8 937 776 937 378 1008 037 82 a2z
procesos? ™ 8 a 8 8 a 8 8 a 8 8 a 8 8 a 8 8 a
e Sig. (bllataral 485 LR 701 REL] 453 670 B73 aas5 453 304 362 BO7 \BO7 764 119 433
LSE recode SUGErencias Corelacion de Fearson - 570 8217 AEE] 162 1 -162 -AT74 -.603 570 7247 174 -545 7247 522 174 -213 273 CLTN
iR (A T
iMernas mura craaro Sia. biiateran 140 a0t se 701 o1 a0 K Han ez 60 Tez ez o4 60 CE CE o7
e n [ o o [ o o [ o o [ o o ) o ) ] o
480 motiva e Ry BT ~o32 Lz 48 ez ) 18 180 on 74 BT ] BT an an A ~o84 a8
o oo Sia. tilateran 073 840 701 158 701 kT 870 108 302 807 055 938 53 as3 352 88 ass
R e S o . B o f “ o f " o f “ o f “ o f “
«Reallza comparaciones Correlacién de Pearson 218 04 361 AR 174 ik Al AT 218 277 745" -0a2 333 000 174 -1aa
o B T Sia. (Bilataran 604 w07 e 453 880 sew RET) B4 508 420 e e 20 20 1.000 an0 728
(gl LRI TED " . . a . . a 0 . a 0 . a . . a 0 . a
Raspacto a los Correlacion de Pearson 378 -,630 JB26 a0 -6B03 RED 677 1 L0000 -, 480 000 775" -.480 - 877 E7T 707 000 -.268
Evaaderaticdais Sl (biiateran 356 6B 067 70 KT 70 34 T.000 238 1,060 24 238 KT K 50 1,060 7
calidad y precio? N 8 ] a 8 ] a 8 ] a 8 ] L] 8 a L] 8 a L]
LS8 realiza laplaneacion Corelacion de Fearsan -429 ATE 708" 088 \5TO -E1 -218 \ooo 1 o081 218 -488 303 -218 B55 535 14 878"
ELOEIHTE0" S Gy 280 230 010 a7a a0 Ton 504 +.a00 a7 s0a 220 200 s0a o7a 172 7an 004
" o f B o o B o f B o f B o f B o f u
el Gorrelacian de Pearson -.424 CEVS -,033 316 7247 374 277 - 480 L0681 1 -277 -124 580 462 -.082 - 566 Lza A58
it o sig. (bilataran 208 010 837 ass 042 362 508 220 867 508 770 124 240 526 as 65 2sn
" B f a s f a B f a B f a i f a s f a
I RRTORD el CO e 210 420 e a7a “i0s s 00 218 a7 i 82 a3 a3 08 22 dan
GACTU LA Sia. (bilateral) (604 76 (483 LGB0 .B07 420 1,000 JB04 L5086 248 420 420 L3168 RETS 726
" s . a s f a s f a s f . s f a s B .
«Exista divisian del Caorrelacién de Pearsan 203 L2860 417 -G48 E 745" 778 -488 -149 1 - 455 -140 BEE] B -.078 - AB7
B0 C7 Cloli LY Sia. (bilateral) 482 EiE] 304 162 EL 034 024 220 725 258 728 KL (BG5S ass 244
n . . a 3 i a 3 a a . . a . . a . . a
«5e ha realizado la Correlacién de Pearson 061 604 -,033 374 724" -, 086 -0a2 - 480 303 590 462 a5 1 462 277 S113 8217 A5
BRI R e Ry 519, (biateran aa7 11 war 352 042 039 oz0 220 ase 124 249 258 249 508 790 ora 20
Qrupos da trabajo? N L] Cl a L] Cl a L] Cl a L] Cl a L] Cl a L] Cl a
TRRW ErTeRRR Y Coreluslinda wasragn BET A a8t 104 22 A s 577 218 82 33 aan 82 f _am ~a08 74 aan
O R Sia. (bilateral 604 453 J37a 807 184 453 420 134 604 248 420 725 249 420 318 680 725
N o f a o o o o o a o f “ o f a o f “
LTiene habil Carrelacion de Pearson 218 104 8437 -104 74 =311 333 877 655 -.092 333 BEE] 277 -,333 1 |e 622 447
directias? Sia. (bilateral) 604 Ba7 Joos 807 [GEO0 EEE] 420 134 ore 828 420 T8 H08 420 013 184 287
LAplica un astilo da Carrelacion de Pearson 267 381 rar 27 213 381 oo rar” ELY EGE 408 183 BRE] 408 816" 1 213 183
lidersago an sl prossse g ro T a2z 282 a37 raa ar2 as2 T.000 as0 172 143 ars acn 790 ars ara ar2 acn
empresa? N L] 8 L] L] 8 L] L] 8 L] L] 8 L] L] 8 L] L] 8 L]
wUtiliza téenicas para ja Caorralacion de Paarson 570 162 063 - 596 273 -054 BREC) 000 BAR 241 522 -078 8217 74 522 213 1 o078
HlurJCUCLCEIELL LG Sia. (bilateral 40 o1 Ba2 BAL 513 E:EE] 680 1,000 J7aa 5686 184 855 013 680 184 812 855
N o o a o o a o f o o a o f a o f a
LExIsten auditorias Caffelacion de Pearson -.683 788" 582 326 CEC -325 -148 -.268 a78”" ABE6 148 - 467 466 148 447 B a7e 1
vacivempira e Gl 82 20 422 4 o7 am 728 37 04 258 728 24 258 728 267 68 ass
del control? N [ ] A [ ] A [ ] A [ ] A [ ] A [ ] A

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
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3.- Cronograma

Tabla 28: Cronograma de actividades

2019-1

CRONOGRAMA DE AVANCE ABR AGOSTO

SEMANAS >>>

Inicio de clases X X X X X X X X X X X X X X X X

Determinacion del sector y rubro a estudiar. X X X

Titulo del proyecto de investigacion. X X

Elaboracién de Planteamiento de la investigacion. X X

Elaboracion del Marco Te6rico y conceptual. X X

Elaboracion de Metodologia de la investigacion. X X X

Presentacion de Proyectos de Investigacion. X X X X

Envio para revision del Jurado X X

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos. X X

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA. X X X X

Presentacion del informe final de investigacion. X X 27-jul

Revision turnitin. X X X X X X X X X
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Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

31-jul

Prebanca -
ago
Levantamiento observaciones Jurado X X
Sustentacion del informe final 17-
' ago
Entrega de Empastado y Acta 0o
ago
Cierre de Taller e
ago

Fuente: elaborado por el tesista Victor Del Aguila
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4.- Presupuesto

Para la realizacion del presente informe, se necesitd de un presupuesto que

asciende a S/. 8,101.50, cubiertos con recursos propios.

Tabla 29: Presupuesto general

CONCEPTO CANTIDAD UNIDAD PRECIO UNIT.
Asesoria
Asesoramiento 1 asesor 2,000.00 2,000.00
Taller de titulacion 3,100.00 3,100.00
sub total 5,100.00
Materiales y Bienes
Papel Bond A4 1 millar 24.00 24.00
Engrapador 1 unidad 10.00 10.00
Folder manila 1 pack 8.00 8.00
Grapas 1 caja 5.00 5.00
Lapiceros 2 unidad 2.00 4.00
Perforador 1 unidad 15.00 15.00
Computadora 1 unidad 1,600.00 1,600.00
USB 4 gigas 1 unidad 30.00 30.00
sub total 1,696.00
Servicios
Internet 35 horas 1.50 52.50
Impresiones 280 hojas 0.50 140.00
Fotocopias 90 hojas 0.10 9.00
Anillados 4 unidad 6.00 24.00
sub total 225.50
Pasaje aéreo, alojamiento, alimentacion
Pasaje aereo (lquitos-Pucallpa) ida y vuelta 1 pasajes 780.00 780.00
Alojamiento 3 dias 50.00 150.00
Desayuno y almuerzo 3 comidas 50.00 150.00
sub total 1,080.00

Fuente: elaborado por el tesista Victor Del Aguila
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Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado colaborador, las preguntas que a continuacion formulamos forman parte de

una investigacion encaminada a recoger informacion para analizar la “Gestion de

calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial,

rubro casa de empefios - lquitos, 2019

Encuestado:
2 ) Fecha.:....... [ooe... /20
A. DATOS DEL COLABORADOR
1. ¢ Cual es su edad?

De 21 a 30 afios () De 31 a40 afios ( ) De 41 a 50 afios ( ) De 51 amas ( )
2. ¢ Cual es su género?

a) Masculino b) Femenino
3. ¢ Cual es su nivel de instruccion?

a) Estudios basicos () b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )
B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢Su funcidn esta alineada a la mision, vision, valores de la empresa?

a) Si b) No sabe () c)No ()
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Conoce el uso de herramientas de calidad?

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

¢Realiza sus funciones aplicando la mejora continua?

a) Si() b) No ()

¢ Realiza sus funciones enfocado en el cliente?

a) Si() b)yNo ()

¢ Se gestiona colaborativamente mediante el trabajo en equipo?

a) Si () b)No()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
¢Aplica el proceso de planeacién en sus funciones?
a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Aplica el proceso de organizacion en sus funciones?
a) De manera informal ()

b) Mediante procedimientos ( )

c) Noexiste ()

¢El organigrama esta publicado y es de su conocimiento?
a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()
¢ Como realiza el proceso de direccion?

a) Con liderazgo ( )

b) No conoce ( )

¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

a) Si () b)Awveces() c) Informal ()
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15.

16.

17.

18.

¢Como aplica el proceso de control en sus funciones?

a) Segun desempefio () b)) A veces () ¢) Nunca ( )

¢Ha implementado algin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Técnica ()

¢) Ninguno ()

¢Prioriza alcanzar un nivel de calidad en sus procesos administrativos?
a) Siempre () b) A veces ( ) c¢) Nunca ( )

¢ Cudl considera que es el resultado del soporte del proceso administrativo
para su organizacion?

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) c) Incipiente ( )

Iquitos, junio del 2019
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