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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la relacion entre la gestion
de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial,
centros ferreteros en el distrito de Juanjui, afio 2019, cuyo planteamiento de problema
se enfoco en la débil gestion empresarial que afecta a sus clientes, por no reconocer la
necesidad de una gestion formal con procesos administrativos como la oportuna
planificacion, organizacion, direccion y control. La metodologia de investigacion
empleada fue de tipo cuantitativa y nivel descriptivo; el disefio de la investigacion fue
no experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacion de la técnica de encuesta
y un cuestionario estructurado de 17 preguntas se desarrollo la entrevista a los
microempresarios del sector en estudio, donde resulta que la mayoria esta en el rango
de edad de “41 a 50 afios” y sexo masculino. Respecto a la gestion de calidad, se
encontrd que el 100.0% de las mypes gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua y esta enfocada en el cliente; esto sucede por la practica de herramientas de
gestion como el trabajo en equipo. Respecto a los procesos administrativos, el 66,7%
ejerce autoridad al momento de realizar la direccion de su microempresa, el 55,6%
tiene implementado la “supervisiOn en el mecanismo de control” porque el nivel de los
inventarios es importante. Finalmente, se sugiere que las mypes del sector comercial,
centros ferreteros deben mejorar el disefio e implementacion de los procesos

administrativos en razén del incremento de sus operaciones logistico-comerciales.

Palabras clave: Gestidn de calidad, procesos administrativos, comercio, centros

ferreteros.
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ABSTRACT

The aim of this research has been to determine the relationship between quality
management and efficiency of administrative processes in the mypes of the
commercial sector, hardware stores in the district of Juanjui, year 2019, whose
problem was focused on the weak business management that affects their customers,
for not recognizing the need for a formal management with administrative processes
such as appropriate planning, organization, direction and control. The research
methodology used was quantitative and descriptive; the research design was non-
experimental, cross-sectional and descriptive. With the application of the survey
technique and a structured questionnaire of 17 questions, the interview of the
microentrepreneurs of the sector under study was developed, where it turns out that
the majority are in the age range of "41 to 50 years" and male sex. With respect to
quality management, it was found that 100.0% of the mypes manage their business
under the philosophy of continuous improvement and are focused on the client; this
happens through the practice of management tools such as teamwork. With respect to
administrative processes, 66.7% exercise authority when managing their
microenterprise, 55.6% have implemented "supervision in the control mechanism"
because the level of inventories is important. Finally, it is suggested that the mypes of
the commercial sector, hardware centers should improve the design and
implementation of administrative processes because of the increase in their logistical-

commercial operations.

Keywords: Quality management, administrative processes, commerce, hardware

stores.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

El presente informe final tiene como titulo Gestién de Calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, centros ferreteros de la

ciudad de Juanjui.

Este rubro es manejado por microempresarios en su mayoria sin conocimientos
técnicos sobre administracion, pero con formidables habilidades directrices que han
complementado esta falta de conocimiento y por el contrario han logrado crecer y

posicionarse en el mercado con inventarios que superan cientos de miles de soles.

Toda esa voragine empresarial hoy requiere de procesos administrativos,
algunos en una rapida apreciacion los tienen implementados, pero carecen justamente
de aspectos técnicos por lo que no logran ser eficaces para apalancar la gestion de

calidad.

Esta carencia incide mas cuando el microempresario esta mas enfocado en los

aspectos de ventas, descuidando la planificacion y el seguimiento a sus objetivos.

La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de investigacion cientifica
y se justifica en el proposito de que la gestion de estos negocios se formalice y
beneficie no solo a los microempresarios sino también a sus trabajadores a favor de un

mejor servicio a sus clientes.



1.1  Planteamiento del problema

Segun se pudo indagar en la investigacién, en la ciudad de Juanjui las mypes
de centros ferreteros se diferencian de las ferreterias porque enfocan su venta a
materiales de construccién y tienen un volumen importante de operaciones logisticas
con sus clientes. También se caracterizan por ser emprendimientos nuevos respecto a
las ferreterias ya conocidas y de importante trayectoria en el mercado, dirigidos por
microempresarios con poco conocimiento en gestion empresarial, razon por la cual
este poco expertiz se traduce problemas internos que les impiden identificar y
desarrollar una adecuada estrategia para posicionarse en el mercado ante situaciones
como limitado capital de trabajo, minimo conocimiento técnico de administracion,
mala organizacion administrativa e incipiente conocimiento de las necesidades de sus
clientes e incluso alta rotacion del personal de ventas por la inestabilidad del negocio.

Esta situacion puede generar como consecuencia incumplimiento de sus
obligaciones, rotacion de personal clave, problemas legales, aumento de precios y lo
mas serio pérdida de clientes, por no reconocer la necesidad de una gestion formal y
el establecimiento de procesos administrativos como soporte de mejora continua.
1.1.1 Caracterizacion del problema

En el aspecto funcional, las mypes de centros ferreteros realizan las
operaciones careciendo de un mecanismo de comunicacion formal respecto a los

objetivos que se deben de cumplir por departamento.

En el aspecto estructural de la organizacion no cuentan con un organigrama
publicado, dificultando la relacion entre los integrantes de la organizacion y mejores
niveles de desempefio En algunas casos, la estructura organizacional, resulta ser

vertical.



En los procesos principales del area comercial y sobretodo logistico, estas
empresas carecen de manuales de operaciones como por ejemplo los procesos de
almacén, subprocesos como despacho y procesos contingentes a falta de inventario

para conocer el flujo de la operacion y mantener niveles

La gestion en si carece de misién y visién, que impiden que sean definidos
claramente por la organizacion.

1.1.2 Enunciado del problema

Segln la problematica expuesta, ¢la administracion de las mypes del sector
comercial, centros ferreteros del distrito de Juanjui carente de una gestién basada en
la mejora continua busca revertir su situacion a traves de la calidad y eficacia de

procesos administrativos?

1.2  Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, centros ferreteros del distrito de
Juanjui, 2019.
1.2.2 Objetivos especificos
- Evaluar el funcionamiento actual de las mypes del sector comercial, centros
ferreteros del distrito de Juanjui para la aplicacion eficaz de los procesos
administrativos.
- Implementar una propuesta adecuada de procesos administrativos para que las
mypes del sector comercial, centros ferreteros del distrito de Juanjui logren el

mayor rendimiento de sus operaciones.



- Determinar qué acciones se ejecutan en las mypes del sector comercial, centros
ferreteros del distrito de Juanjui, para aumentar la eficacia de sus procesos
administrativos.

1.3 Justificacién de la investigacion

La investigacion se funda en el marco del desarrollo de las mypes del sector
comercial, centros ferreteros del distrito de Juanjui, afio 2019; aquellas que necesitan
que sus gerentes o propietarios dirijan la gestion del negocio eficazmente soportados
en el proceso administrativo.

El conocimiento y practica sobre la direccion estratégica de la mype es la razon
primordial por la cual la investigacion tendra un impacto importante en la comunidad
empresarial de la mediana y pequefia empresa del distrito de Juanjui.

También beneficiara a los mismos microempresarios del sector en estudio, al
conocer el impacto de los procesos administrativos dentro de la mejora continua,
imprescindible en un mercado muy competitivo y con clientes cambiantes.

Finalmente, la investigacion se justifica porque servird de modelo para la
realizacion de otros estudios similares en el sector ya que el proyecto estara elaborado

con el rigor que la universidad Uladech Catolica exige.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Meneses, M. & Moscoso, J. (2017), en su tesis para optar el titulo profesional
de Administracion de Empresas “Disefio de planes estratégicos para la gestion
administrativa y de operaciones de la ferreteria ferreoxi S.A.S.”, tuvo como objetivo
proponer un plan de mejoramiento para cada una de las areas de direccionamiento
estratégico, logistica, gestion de produccidn, financiera y humana, que contribuyan a
la modernizacion y competitividad de la empresa Ferreoxi S.A.S. Como metodologia,
se empled el tipo de investigacion descriptiva. Sus conclusiones, indica que la ausencia
del sistema de finalidades en la empresa no propicia el mejoramiento continuo de la
misma, ya que ningn miembro de la organizacion tiene definido la direccion ferreoxi
S.A.S., esto hace que no sea posible formular estrategias ni definir procesos
administrativos que conlleven a la organizacién y modernizacion en su manejo y
funcionamiento adecuado. Asimismo, La implementacidn de mejores medidas para la
seleccidn, contratacion, induccion y descripcién de puestos de trabajo propiciara los
lineamientos y la claridad en cada una de las tareas que seran asignadas a los miembros
de la empresa. Finalmente, los planes de mejoramiento propuestos en la empresa,
podra obtener como resultado mejores procesos en las areas de direccionamiento
estratégico, gestion financiera, humana de produccion y logistica, pilares para su
funcionamiento y posicionamiento en la mente de sus clientes tanto externos como

internos.



Fabara, C.E. (2016), en su tesis, “Creacion de una ferreteria y oferta de
materiales de construccion en la zona noroccidental de la ciudad de Santo Domingo”,
para obtener el titulo de Ingenieria en empresas y administracién de negocios,
Universidad Regional Auténoma de los Andes; cuyo objetivo es disefiar un proyecto
de inversion para la creacion de una ferreteria y materiales de construccién, que brinde
a sus clientes productos de calidad, a un precio accesible, que cumplan con sus
exigencias y solucionen sus necesidades, a la vez que permita a sus propietarios
obtener una rentabilidad y sostenibilidad en el tiempo. Las técnicas y métodos de
investigacion a emplear fueron las siguientes: de campo, bibliogréafica, descriptiva,
aplicada y explicativa. Asimismo, se concluye que el crecimiento y la correcta
aplicacion de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion han contribuido a la
obtencién de informacién relevante para realizar el estudio de mercado, dando a
conocer como punto referencial el valor de los ingresos y nimero de unidades minimas
requeridas para recuperar los costos de inversion, con el punto de equilibrio, de tal
manera queda demostrado, que lo minimo que se puede vender es alrededor de la mitad
de los ingresos planteados, tanto en dinero como en unidades. Por tanto, el proyecto

planteado se muestra favorable.

Benavides, C. & Celis, O. (2016). En su tesis: “Mejoramiento de los procesos
logisticos ferreteria la casita”, para optar el titulo de Ingenieros Industriales,
Universidad Industrial de Santander; cuyo objetivo es mejorar los procesos logisticos
de ferreteria la casita para alcanzar mayores niveles de desempefio a nivel de servicio
al cliente y eficiencia de las operaciones. En la metodologia para el desarrollo del
trabajo se utilizo el tipo aplicada. Sus conclusiones, indica que el crecimiento

econdémico del sector constructor ha llevado un crecimiento proporcional del sector



ferretero, lo cual se traduce un aumento en las ventas en una empresa posicionada
como lo es la ferreteria “La casita”. Sin embargo, el principal problema identificado
en la ferreteria la casita, es la carencia de un sistema de gestién de inventarios que
permite “orquestar” de manera efectiva el resto de las operaciones logisticas de la
empresa, reducir el nivel de inventarios y mejorar la eficiencia de las operaciones de
bodega. Por otro lado, durante el diagnostico se identificé la falta de documentacion
en todas las actividades desarrolladas en ferreteria la casita, para lo cual se proponen
diferentes manuales y normas aplicados a cada proceso, con miras a Su

estandarizacion.

Galvan, F. (2015). En su tesis: “Documentacion, implementacion y
evaluacion de un sistema de gestion de calidad segun la norma 1SO 9001:2008 para la
empresa Procalco”, para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial,
Universidad Industrial de Santander; cuyo objetivo es documentar, implementar y
evaluar un sistema de gestion de calidad en Procalco, basado en los requisitos de la
Norma NTC 1SO 9001:2008, con el fin de garantizar la fabricacion de productos de
alta calidad, la satisfaccion total de sus clientes y el crecimiento de la empresa. En el
presente estudio, se utilizo el método descriptivo. En sus conclusiones, se menciona
que para un sistema de gestion de calidad pueda ser implementado correctamente es
imprescindible el compromiso de la direccion, que en este proyecto, fue el mayor
responsable del éxito del mismo, aportando en todo momento, no solo el capital para
la consecucion de los objetivos, también buenas ideas, una aptitud generosa y
amigable, con el deseo profundo de superacion, no solo de la empresa, sino también
de sus trabajadores, contratistas, clientes y lacomunidad. La integracion e interrelacion

de los procesos de la empresa, fomenta también la integracion entre todo el personal,



generando un ambiente de participacion, colaboracion y compafierismo, que se refleja
en una mejor comunicacion entre los jefes y los empleados, con lo cual se crea un

sentido de pertenencia y orientacion a trabajar por los mismos objetivos.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Agurto, N.C. (2017). En su tesis: “Implementacion de un sistema de control
interno y su incidencia en la gestion econémica de la empresa ferreteria Kong S.A.C.,
distrito de la Esperanza, afio 2016, para optar el titulo profesional de Contador Publico,
Universidad Nacional de Trujillo”; cuyo objetivo fue determinar en qué medida la
implementacion de un sistema de control interno incide en la gestion econdémica de la
empresa ferreteria Kong S.A.C., distrito de la Esperanza. Segun la investigacion, el
estudio realizado empled el método inductivo y analitico; porque permite a llegar a
conocer la situacion, hechos y caracteristicas que presenta este problema.
Conclusiones, se ha podido determinar la situacion actual del sistema de control
interno en la empresa ferreteria Kong S.A.C., mediante la aplicacion de control interno
de entrevista al gerente y cuestionario de control interno de la empresa presentando
falta de segregacidn de funciones entre los diferentes departamentos de la empresa que
genera duplicidad de funciones. Cabe resaltar el capital humano es el recurso principal
para la aplicacion de un sistema de control interno debido a que depende
principalmente el nivel de compromiso del personal para desempefiar las actividades
asignadas. Por otro lado, la propuesta de implementacién de un sistema de control
interno planteado en el presente trabajo permite obtener un mejor objetivo en la

situacién econdémica y financiera de la empresa.

Céspedes, L.; Echevarria, S.; Fernandez, J. & Veliz, M. (2017). En su tesis:

“Plan de negocio de una empresa comercializadora de productos de ferreteria al por



mayor”, para optar el grado académico de Magister en Administracion de Empresas,
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Su objetivo es usar correctamente la
tecnologia para hacer mas eficiente la operacion de la empresa, ya que en este tipo de
mercado las variables que son mas apreciadas por los clientes son el precio, variedad
y disponibilidad de stock, aspectos que se debe trabajar de una forma tradicional,
donde no se permitira diferenciar de otros competidores que trabajan de esa manera.
La investigacion realizada fue del tipo cuantitativa. Entre sus conclusiones, la
propuesta de valor de este plan de negocios estd enfocada en ofrecer una alternativa de
precios competitivos para lo cual se han considerado factores como: ubicacion del
almacen de la zona de concentracion de clientes, uso de tecnologia para la toma de
pedidos, compra inteligente para asegurar la variedad y stock de productos mas
vendidos, entre otros. Asimismo, los centros ferreteros como las Malvinas, son
elegidos como fuente de abastecimiento por un 51% de las ferreterias de la zona. Sin
embargo, es un canal elegido debido a los precios bajos y a la variedad de productos
que se puede encontrar. Finalmente, la eficiencia operativa y la compra inteligente de
productos de mayor demanda representan una oportunidad de posicionamiento como

alternativa de abastecimiento de los clientes.

Sanchez, S.M. (2017). En su tesis: “Propuesta de mejora para un centro de
distribucion ferretero, con base en la gestion de procesos”, para optar el titulo
profesional de Ingenieria Industrial, Universidad Catdlica San Pablo. El objetivo fue
disefiar una propuesta de mejora, que dé solucién a la problematica del centro de
distribucion ferretero, implicando gestion por procesos. Como metodologia, se empled
el tipo de investigacion descriptiva, debido a que confronta la teoria con la realidad.

Sus conclusiones, indica que el analisis de la empresa sefiala dos problemas resaltantes



como son: la existencia de conflictos internos y penalizaciones externas, ambas han
llevado a la empresa a la disminucion de sus ventas; mediante el diagnostico de
factores externos e internos. Por lo tanto, el disefio de la propuesta contempla la gestion
de procesos como base, debido a que permite el logro de objetivos empresariales; para
ello la determinacion de estrategia genera estos objetivos y a su vez actividades. Por
otro lado, la evaluacion econdmica de la propuesta resulta favorable, debido al
resultado positivo para el VAN siendo este de S/. 787 825.01 y TIR de 16,29%; ademas
la propuesta contempla la obtencidon del retorno de la inversidn en capacitaciones y el

periodo de recuperacion es de once meses, obteniéndose beneficios para la empresa.

2.1.3 Antecedentes regionales

Izquierdo, F. (2018). En su tesis: “Gestion bajo el enfoque de marketing en las
mypes del sector comercial, ferreterias, distrito de Manantay, afio 2018, para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote. Esta investigacion tuvo por objetivo general determinar el uso de
herramientas de gestion de calidad y estrategias de marketing en las mypes del sector
comercial, ferreterias del distrito de Manantay, afio 2018. La metodologia empleada
fue el tipo de investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa). La investigacion
concluye que las mypes del sector en estudio, en su mayoria estan dirigidos por
microempresarios del sexo masculino y con nivel de estudios superiores, que le
brindan mejor comprension de aspectos técnicos de gestion y proyeccion. Asimismo,
se destaca que el 71% de la muestra tiene una gestion formal, enfocada en la mejora
continua y con el uso de herramientas administrativas que permiten mantener un
control sobre sus principales procesos. EI marketing es un aliado en la gestion de estas

empresas, aungue hay que destacar que también reciben el apoyo de las marcas y
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toman las mejores préacticas. Por ultimo, se aplican estrategias empiricas como la

comparacién entre los competidores para pulsar el ritmo del mercado.

Picdn, R. (2017). En su tesis: “Gestion de calidad bajo el enfoque de marketing
en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de Manantay, afio 2017, para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote; tiene como objetivo determinar si las mypes del sector
comercial rubro ferreterias, evidencian un plan de gestion de calidad bajo el enfoque
de marketing en el distrito de Manantay, permitiendo asi lograr un mejor
posicionamiento en el mercado. En el presente estudio se aplico el método de
investigacion cuantitativa, porque para la recoleccion de datos y presentacion de los
resultados se utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion. Entre sus
conclusiones, se manifiesta que desconocen la administracion con gestion de calidad,
y esto limita a identificar oportunidades de mejora en andlisis de procesos que no
realizan. Por otro lado, las mypes del sector en estudio, son negocios que no aplican el
marketing por desconocimiento y falta de interés, por no realizar acciones de analisis
del mercado. Finalmente, las mypes del sector ferreterias del distrito de Manantay,
aplican un marketing empirico, sin técnica, pero buscan alcanzar un posicionamiento

del mercado, sin identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen.

2.2  Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Definicion de la Gestion por Procesos

La mayoria de las empresas presentan una Gestion por Funciones o areas de
trabajo que generan rivalidades y competencias entre ellas. La comunicacion y el
manejo de informacion es limitada, ya que cada area trabaja de manera independiente

y todo esto repercute negativamente, originando ineficiencias en la empresa. Segun el
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consultor espafiol Mario Fernandez:  En la gestion tradicional cada persona concentra
su esfuerzo en la tarea que tiene asignada, tratando de hacerla conforme las
instrucciones o especificaciones recibidas, pero con poca informacion en relacién al
resultado final de su trabajo.

Es asi como en una organizacién tradicional, las personas se agrupan por areas
0 departamentos, comandados por un jefe del area quien concentra su atencién en el
buen funcionamiento de su departamento de trabajo, olvidandose del objetivo comin
de la empresa. Por otro lado, la globalizacion y los cambios tecnoldgicos presentan un
cliente cada vez méas exigente. Es por ello que las empresas se adaptan a dichos
cambios y una manera de romper con el esquema tradicional es la Gestion por Procesos
0 Business Process Management.

Para Mario Fernandez, la Gestién por Procesos consiste en: “concentrar la
atencion en el resultado de cada una de las transacciones o procesos que realiza la
empresa, cada persona que interviene en €l lo hace teniendo como referencia el
resultado final de la operacion; realiza su aportacién sin perder de vista el resultado
esperado que es la satisfaccion del cliente y de la empresa”.

Se define un proceso como una serie de actividades realizadas por diferentes
departamentos de una organizacién, que afiaden valor y ofrecen un servicio al cliente.
Este cliente puede ser “interno” como “externo”. La Gestion por Procesos da un
enfoque total al cliente sobre las actividades de la organizacion, considerando que sus
procesos son gestionados de manera estructurada; aportando una vision en comun
(cliente) y herramientas que permitan mejorar y redisefiar el flujo de trabajo. Las

caracteristicas que presenta una Gestion por Procesos son:
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- Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la
competitividad de la Empresa.
- Reconocer la existencia de los procesos internos.

Identificar los procesos relacionados con los factores criticos que
proporcionan ventaja competitiva.

- Identificar las necesidades del cliente externo, orientando a la empresa a su
satisfaccion.

- Evaluar la capacidad del proceso.

- Mantener bajo control, reducir la variabilidad y dependencia de causas no
aleatorias.

Esto implica que la Gestion por Procesos supone un cambio radical en la
organizacién y por tanto su implantacion seria compleja, ya que la cultura
organizacional establecida anteriormente se resistiria al cambio, pasando de una
estructura funcional a una estructura mas flexible enfocada en procesos. Las
diferencias entre la Gestidn por Funciones y la Gestidn por Procesos se muestran mas
adelante en la tabla 1.

De las cuales se puede sefialar que los procesos pasan de ser complejos a
simples, los indicadores de desempefio se convierten en indicadores de resultados y
los directivos ya no son unos entes controladores sino lideres. Entre las principales
ventajas que ofrece una Gestidn por Procesos son:

- Reduce los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)
- Reduce los tiempos de ciclo (acorta plazos de entrega)

- Mejora la calidad y el valor percibido por los clientes.
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- Incorpora actividades adicionales al servicio de bajo costo, que pueda ser facil
de percibir para el cliente. Ejemplo: Counter para el cliente.

Finalmente, la Gestién por Procesos esta orientada a realizar procesos
competitivos, capaces de reaccionar ante los cambios mediante mecanismos como
capacidad de cada proceso, mejora continua, flexibilidad estructural y orientacion de
actividades hacia la satisfaccion del cliente; logrando la empresa altos niveles de
eficiencia.

Tabla 1: Diferencias entre Gestién por Funciones y Gestion por Procesos

Gestion por Funciones Gestion por Procesos

- Departamentos y jefes - Procesos y clientes.
especializados. Orientacién interna - Orientacidn externa hacia el cliente.
hacia el producto. Jerarquizacion y Responsables de los procesos.
control. - Flexibilidad, cambo e innovacién.

- Autoridad jerérquica funcional. Informacion compartida.

- Directivos controladores. - Empowerment.

- Personal controlado. Departamentos - Indicadores de resultados.
especializados. - Participacién y apoyo.

- Indicadores de desempefio. Forma - Forma natural de organizar el
de organizar por departamentos. trabajo.

- Mejoras de alcance limitado. - Alcance amplio, transfuncional.

Fuente: Ferndndez M. (2003). El control, fundamento de la gestién por procesos

2.2.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica, de manera ordenada y
secuencial que identifica todos los procesos que presenta la empresa. Estos procesos
se agrupan en tres grupos:

Procesos estratégicos: son aquellos procesos responsables de analizar las

necesidades del mercado y asegurar la satisfaccion del cliente.
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Procesos claves: son los procesos que tienen contacto directo con el cliente,
Ilamados también procesos netamente operativos y necesarios para la realizacion del
producto/servicio.

Figura 1: Ciclo de Deming

Fuente: (Evans & Lindsay, 2015)

El ciclo empieza con el planeamiento donde se busca las posibles mejorar que
se podria hacer en el proceso, se define los objetivos, las politicas, indicadores,
métodos, entre otros. Se sigue con el realizar todo lo acordado en el paso anterior,
haciendo énfasis en la importancia de la comunicacion entre los involucrados y es muy
recomendable realizar pruebas piloto de la mejora para verificar su desempefio. Luego,
una vez realizada la mejora se tiene un periodo de prueba y se compara los resultados
con los objetivos planteados, en caso no cumplan, se plantea posibles soluciones. Por
Gltimo, se toman las acciones de mejora, se analiza y se sigue buscando nuevas mejoras
que se podria tomar. Es indispensable el compromiso de la direccién y de los
involucrados, para poder tener solidas mejoras y poder aumentar su productividad y

crecimiento. Las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos.
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2.2.3 Herramientas para el analisis de la mejora

Para una buena gestion de procesos se tiene distintas herramientas que se
pueden utilizar, cada una tiene su funcionalidad y sus ventajas. Ademas, distintas
técnicas que nos ayudar a representar graficamente los procesos y el flujo de trabajo.

Herramienta 1: Diagrama de Pareto. Esta se basa en tomar decisiones en base
a las prioridades, basado en el principio de «El 80% de los problemas se pueden
solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que los originan», dicho por Wilfredo
Pareto. Es utilizado para conocer los principales problemas o las principales causas
para poder decidir el objeto de mejora.

Herramienta 2: Diagrama Causa-Efecto. Es una herramienta de analisis que
permite identificar las causas de un problema determinado. Mayormente las causas se
dividen en materiales, personal, métodos y maquinaria y entorno; es Util y dindmica
para aplicar ya que se suele utilizar lluvia de ideas o sesiones de creatividad para
realizar un 6ptimo resultado, es decir, la solucion del problema analizado.

Herramienta 3: Mapa de procesos. Es una representacion gréafica que define y
muestra los procesos de una organizacion, su relacion y estructura. Ayuda a tener una
vision completa del estado del sistema de gestion actual, ademas se relacionan los
procesos con el propdésito de la organizacion. EI modelo de mapa de proceso puede
definirse mediante dos tipos de modelos, el cual la organizacion defina. Evidencia
cuales son los roles, la relacion entre areas, tareas paso a paso y los responsables.

Herramienta 4. Diagrama SIPOC. Esta herramienta es un complemento del
mapa de procesos que nos permite identificar los problemas de un proceso. En este, se

adhiere la participacion de los clientes, proveedores, inputs y outputs del proceso. Es
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decir, es el resumen de un flujograma. Ademas, nos permite identificar como el
proceso ayudar a cumplir los requerimientos que solicita el cliente.

Herramienta 5: Diagrama de flujo. Esta herramienta nos permite representar
paso a paso el flujo de trabajo a través de una serie de acciones que se definen dentro
de un area, puesto de trabajo o proceso de forma coherente. En este se evidencia como
las actividades fluyen entre los recursos y sus condiciones, permitiendo la rapida
comprensién de las mismas y relacion entre ellas.
2.2.3.1 Ventajas de la mejora continua

Gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos significa enfocarse
en las actividades que producen los resultados en lugar de limitarse a los resultados
finales. Por lo que su aplicacion genera ventajas para la organizacion que aplique esta
gestion.

Uno de los beneficios es que se elimina las actividades que no agregar valor a
la empresa por lo que la reduccion de costos es percibida, ademas de que permite
reducir los plazos de entrega. Se pone énfasis en los procesos criticos para la calidad
de sus productos, por lo que alguna tarea innecesaria que se realice pasa a ser
eliminada. La satisfaccion del cliente ya sea interno o externo es la prioridad en este
enfoque, es por eso que su evaluacion es constante para compararse con el desempefio
de los colaboradores y asi ver el grado de satisfaccion. Es indispensable identificar las
necesidades para orientar a la organizacion al aumento de este grado con mejores
resultados organizacionales. El trabajo en equipo es esencial, se deja de lado la
individualidad, aumentando la comunicacién y el trato horizontal entre las areas de
una empresa, ademas la eficacia de los procesos es medida con una vision integradora

en lugar de parcial.
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Por otro lado, cada proceso posee un responsable, el cual se encarga de velar
por la eficiencia de este. Ademas, vela por dirigir a su grupo hacia los resultados y no,
hacia las tareas que se tenga. Se establece para todos los procesos, indicadores de
funcionamiento y objetivos de mejora para poder tenerlos bajo control y reducir la
inestabilidad que se pueda ocasionar.

2.2.4 Funciones bésicas de la administracion.

2.2.4.1 Planificacién:

Planificar implica que los administradores piensan con antelacion en sus metas
y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan o l6gica y no en corazonadas.
(Stoner, Freeman, & Gilbert, 2005)

Es esencial para que las organizaciones logren éptimos niveles de rendimiento,
estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para adaptarse
al cambio. La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la
organizacion. Despues, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, metodos, presupuestos, normas Yy estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre
diversos cursos de accion futuros.
2.2.4.1.1 Importancia de la planificacion en las organizaciones.

La planificacion es el proceso de establecer metas y elegir los medios para
alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden saber cémo organizar su
personal ni sus recursos debidamente. Quizas incluso ni siquiera tengan una idea clara
de que deben organizar, sin un plan no pueden dirigir con confianza ni esperar que los
demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y sus seguidores no tienen muchas

posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber cuando ni donde se desvian del camino.
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El control se convierte en un ejercicio fatil. Con mucha frecuencia los planes

eficientes afectan el futuro de toda la organizacion.

La planificacion es fundamental, ya que esta:

Permite que la empresa esté orientada al futuro

Facilita la coordinacion de decisiones

Resalta los objetivos organizacionales

Se determina anticipadamente qué recursos se van a necesitar para que la
empresa opere eficientemente.

Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.

Evita operaciones inltiles y se logran mejores sistemas de trabajo.

La planeacion es la etapa bésica del proceso administrativo: precede a la
organizacion, direccién y control, y es su fundamento.

Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas 0 empirismo.

Facilita el control la permitir medir la eficiencia de la empresa.

2.2.4.2 Organizacion:

“Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los

recursos entre los miembros de una organizacién, de tal manera que estos puedan

alcanzar las metas de la organizacion”. (Stoner et al., 2005)

2.2.4.2.1 Acciones importantes de la organizacion.

Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos)
Agrupar las obligaciones operativas en puestos
Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas

Aclarar los requisitos del puesto
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- Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado
- Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion
- Proporcionar facilidades personales y otros recursos
- Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control
- La organizacién, por ser el elemento final del aspecto teorico, recoge,
complementa y lleva hasta sus ultimos detalles todo lo que la planeacion ha
sefialado respecto a como debe ser una empresa
- Nivel jerarquico: las unidades deben ordenarse en el organigrama de acuerdo
con los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion, los cuales varian
segln su naturaleza, funcion, sector, &mbito, contenido y presentacion
2.2.4.3 Direccion
La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a traves de la motivacion, la
comunicacion y la supervision son la tarea de la direccion.
2.2.4.3.1 Actividades importantes de la Direccion
Poner en préctica la filosofia de participacion por todos los afectados por la
decision:
- Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo
- Motivar a los miembros
- Comunicar con efectividad
- Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial

- Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho
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- Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el
trabajo
- Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control
- Estas actividades propias de la etapa de direccion le garantizan al Gerente
guiar las acciones hacia el logro de los objetivos ademéas de mantener buenas
relaciones y un ambiente fraterno dentro de la organizacion reduciendo al
minimo el conflicto
2.2.4.4 Control
El control es la funcion administrativa por medio de la cual se evalla el
rendimiento. Para Robbins (2016) el control puede definirse como "el proceso de
regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y
corrigiendo cualquier desviacion significativa" (p.654).

Sin embargo, Stoner (2014, p.610) lo define de la siguiente manera: "El
control administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales
se ajusten a las actividades proyectadas. Mientras que para Fayol, citado por Melinkoff
(1990), el control "Consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa
adoptado, a las d6rdenes impartidas y a los principios administrativos...Tiene la
finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su
repeticion”.
2.2.4.4.1 Elementos del Control

Analizando todas las definiciones citadas se puede notar que el control posee
ciertos elementos que son basicos o esenciales:

En primer lugar, se debe llevar a cabo un proceso de supervision de las

actividades realizadas.
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En segundo lugar, deben existir estdndares o patrones establecidos para
determinar posibles desviaciones de los resultados.

En un tercer lugar, el control permite la correccién de errores, de posibles
desviaciones en los resultados o en las actividades realizadas.

Y en altimo lugar, a través del proceso de control planificar las actividades y
objetivos a realizar, después de haber hecho las correcciones necesarias.
2.2.5 Microy pequefia empresa

El articulo 4° del Decreto Supremo N° 007-2008-TR - Texto Unico Ordenado
de la Ley de Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro
y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Ley MYPE), define a la micro
y pequefia empresa como “la unidad econémica constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

Las caracteristicas basicas de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) estan
definidas por su nimero de trabajadores y el monto de sus ventas anuales. Los limites
establecidos para el monto de las ventas podran ser incrementados cada dos afios
mediante decreto supremo refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas, y no
podra ser menos a la variacion porcentual acumulada del Producto Bruto Interno (PBI)
nominal durante el referido periodo.
2.2.5.1 Desarrollo Normativo de las Mypes

Desde ya hace medio siglo que se ha venido reconociendo en el pais la

importancia de promover la formalizacion de la micro y pequefia empresa, con varios

intentos de regularla de manera especial, y mantenerla en el contexto de la realidad
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econémica. En tal sentido, se presenta un collage de las principales normas que

regularon a estas unidades econdmicas hasta la actualidad, incluyendo el marco

juridico vigente que se desarrollara a detalle posteriormente.

Decreto Legislativo N° 21435 - Ley de la pequefia empresa del sector privado
(1976) Definia la pequefia empresa en funcidn de sus montos de venta anuales,
con la finalidad de acogerse a un sistema tributario preferencial y a otros
incentivos para su desarrollo.

Decreto Legislativo N° 21621 - Ley de la Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (1976) Cred la figura de la empresa individual de
responsabilidad limitada (EIRL), con el fin de agilizar la formacion de
pequefias empresas, y teniendo como objetivo diferenciar el patrimonio de la
persona natural del de la persona juridica, y asi, promocionar la constitucion y
operacién de pequefias empresas.

Decreto Ley N° 23189 - Ley que norma la Pequefia y Mediana Empresa
(1980)

Estableci6 que la pequefia empresa debia desarrollar su actividad como

empresa unipersonal o como EIRL. Asimismo, manifiesta que su propietario debe

participar en el proceso de produccidn, prestacion de servicios o comercializacion de

bienes. Se limita como maximo a cinco (5) trabajadores para la pequefia empresa

dedicada al giro de comercializacion y a diez (10) trabajadores para las dedicadas a

otros servicios.

Ley N° 23407 - Ley General de Industrias (1982) Determiné que las ventas
anuales de una pequefia empresa industrial no deben exceder los 720 sueldos

minimos vitales de la provincia de Lima.
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Ley N° 24062 - Ley de la Pequefia Empresa Industrial (1985) Expedida a fin
de regularizar el capitulo de pequefia industrial establecido en la Ley N° 23407.
Estuvo reglamentado por el Decreto Supremo N° 061-85-ICTI-IND.
Decreto Legislativo N° 705 - Ley de Promocién de Microempresas y
Pequefias Empresas (1991) Defini6 a la MYPE en funcion a su tamafio
(cantidad de trabajadores y monto anual de ventas). La microempresa estuvo
definida por poseer hasta 10 personas ocupadas y un nivel de ventas de hasta
12 UIT anuales, en tanto que la pequefia empresa por poseer de 11 a 20
personas ocupadas y un nivel de ventas de 13 a 25 UIT anuales.
Ley N°26904 - Ley que declara de preferente interés la generacion y difusion
de estadisticas sobre la pequefia y microempresa (1997) Efectivizo el apoyo
para contribuir al despegue de las MYPE.
Ley N° 27268 - Ley General de Pequefia y Microempresa (2000) Derogo el
Decreto Legislativo N° 705, y entre otras modificaciones, aumentd a 40 el
limite méximo de trabajadores para la pequefia empresa.
Ley N° 28015 - Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa (2003) Su objeto es la promocion de la competitividad, formalizacion
y desarrollo de las MYPE para incrementar el empleo sostenible, su
productividad y rentabilidad, su contribucion al producto bruto interno, a la
ampliacién del mercado interno y las exportaciones, y a la recaudacion
tributaria. Se reglamento por el Decreto Supremo N° 009-2003-TR.

Decreto Legislativo N° 1086 - Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al

Empleo Decente (2008) Esta norma se dicté al amparo de las facultades
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(i)

(iii)

(iv)

delegadas al Poder Ejecutivo en el marco de la implementacion del Acuerdo
de Promocion Perl — Estados Unidos. Se complementé con el Decreto
Supremo N° 007-2008-TR - Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion
de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente; y se reglamentd por el Decreto
Supremo N° 008-2008-TR - Reglamento del Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente.

Sin perjuicio de que la microempresa no esta obligada a constituirse como
persona juridica, pudiendo ser conducida por su propietario persona individual,
en el titulo 11 del Decreto Supremo N° 007-2008-TR - Texto Unico Ordenado
de la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de
la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente, se ha dispuesto
la simplificacién de diversos procedimientos para el registro, supervision,
inspeccion y verificacion posterior de la organizacion y funcionamiento de la
micro y pequefia empresa.

Asi tenemos que la MYPE:

Puede adoptar cualquier forma societaria prevista por la ley.

No presenta minuta de constitucion de empresa para elevacion a escritura
publica.

Cuenta con un sistema de constitucion de empresas en linea que permite
que el tramite concluya en un plazo no mayor de 72 horas.

No requiere del pago de un porcentaje minimo de capital suscrito. Sera

suficiente que los socios, accionistas, participacionistas o la persona
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individual declaren su voluntad de operar como una MYPE al momento del
otorgamiento de la escritura publica de constitucion. Si al momento de la
constitucion, no se ha pagado el capital suscrito, esto debera declararse y
consignarse en el pacto social, la oportunidad y las condiciones del pago
total. Cuando se efectlen aportes dinerarios, el monto que figura como
pagado sera acreditado con una Declaracion Jurada del gerente,
administrador y/o titular gerente de la MYPE, sin mayor exigencia o
requisito adicional sobre ello.
(v) Se beneficia con la reduccion de costos registrales y notariales.

Las Microempresas y Pequefias Empresas cumplen un rol fundamental en el
desarrollo econdmico y social del pais, conformando el 98.5% de las empresas a nivel
nacional, aportando el 42.1% al Producto Bruto Interno, y ofreciendo el 77% de
puestos laborales en el pais.

El principal problema que afronta el pais en relacion al fenémeno de las
Microempresas y Pequefias Empresas, es su formalizacion. Por ello, ha dispuesto un
régimen especial comprendido por beneficios societarios, laborales, financieros, entre
otros, que incentiven la formalizacion.

El régimen legal para las Microempresas y Pequefias Empresas otorga los
siguientes beneficios laborales: Exoneracion a las microempresas de sobretasas en
trabajo nocturno, del pago de CTS, gratificaciones, y utilidades. Menos valores para
las pequefias empresas en el pago de CTS, gratificaciones, indemnizacion por despido,
y vacaciones.

El regimen legal para las Microempresas y Pequefias Empresas otorga los

siguientes beneficios tributarios: la adecuacion de las condiciones del Régimen
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Especial de Renta mediante la ampliacién del tope maximo de ventas anuales a 150

UIT para su acogimiento, disfrutando en tal caso del pago de una tasa Unica

equivalente al 1.5% de los ingresos mensuales.

2.3

Marco conceptual

2.3.1 Glosario de términos

Eficacia: esel alcance de los objetivos o metas trazados por la empresa o
persona.

Eficiencia: es el aprovechamiento al maximo del uso de los recursos.
Estrategia: es el conjunto de las reglas que aseguran una decision éptima
en cada momento. Una estrategia por lo general abarca los objetivos, las
metas, los fines, la politica y la programacion de acciones de una
organizacion.

Gestion:  Obtencidn, direccion y control de recursos y actividades,
integradas a través del proceso de planeacion, encaminadas a satisfacer una o
mas necesidades.

ISO: Organizacion internacional para la estandarizacion, de sus siglas en
inglés (International Organization for Standarization).

Manual: es un documento que contiene informacion vélida y clasificada
sobre una determinada materia de la organizacion. Es un compendio, una
coleccion de textos seleccionados y facilmente localizables.

Mejora continua: es la actitud y disciplina que resulta del concepto de que

todo se puede mejorar y que este trabajo nunca termina.
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- Politica de calidad: son los lineamientos con la que se conduce un conjunto
de normas o acciones que rigen la actuacion de una persona 0 empresa para
alcanzar un fin determinado, relacionado con el logro de la calidad.

- Procedimiento: es el ciclo de operaciones que afectan a varios empleados
que trabajan en sectores distintos y que se establece para asegurar el
tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas para producir un
determinado bien o servicio.

- Proceso: es el método de accion acotado por un inicio (entrada) y un fin
(salida); conjunto de fases progresivas, continuas, integradas y dirigidas hacia

la construccion de una Empresa o proposito.
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general
La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, centros ferreteros del distrito de

Juanjui, 2019.

3.2 Hipdtesis especificos
- El funcionamiento actual de las mypes del sector comercial, centros ferreteros

del distrito de Juanjui tiene soporte eficaz de los procesos administrativos.

- Existen procesos administrativos para que las mypes del sector comercial,
centros ferreteros del distrito de Juanjui logren el mayor rendimiento de sus

operaciones.

- Existen acciones que ejecutan en las mypes del sector comercial, centros
ferreteros del distrito de Juanjui, para aumentar la eficacia de sus procesos

administrativos.
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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:

411

No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion
intencional sobre las variables. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos;
Baptista, 2014)

Transversal: Es cuando la informacién del objeto de estudio (poblacion) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Hernandez, Roberto; Fernandez,
Carlos; Baptista, 2014)

Correlacional: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion
0 grado de asociaciéon que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular”. En esta investigacion se busca la
explicacién entre las variables; gestion y procesos administrativos eficaces.
(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

Descriptiva: Porque solo se describieron las partes mas importantes y
relevantes de las variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio.
(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

Tipo de investigacion

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se

utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.(Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
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4.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es descriptiva-correlacional.

Nivel descriptivo:

Consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es,
detallar como son y como se manifiestan. “Asimismo, son la base de estudios

correlacionales.” (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

Nivel correlacional:

La finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos
0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto especifico.(Hernandez,
Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por las mypes del sector comercial, centros
ferreteros, ubicados en el distrito de Juanjui. Para la determinacion del tamafio de la
poblacion, se seleccion6 como fuentes de informacion a la Municipalidad Provincial
de Mariscal Caceres y la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria. En

consecuencia, se establecid que existen 15 mypes de centros ferreteros.

4.2.2 Muestra

En funcién a la poblacion, se tom6 como criterio y conveniencia para la
investigacion tomar como muestra a 9 centros ferreteros en razon a su ubicacion,

movimiento comercial y trayectoria en el mercado.
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Son las siguientes mypes:

Ord Razdén social Direccion

1 3R Selva SAC Carretera Fernando Belainde Terry salida Tocache.
2 Fierros y aceros oriente Jr. Huallaga Nro. 1511

3 Importaciones Alfredo y Hermanos | Carretera Fernando Belalnde Terry salida Tarapoto.
4 Ferreteria Nor Oriente Jr. Huallaga 1238

5 Comercial Guerrero Jr. Eduardo Pefia Meza cuadra 6

6 El iméan ferreteros SAC Jr. Huallaga esquina

7 Cadena 88 Jr. La Punta Nro.302

8 Comercial Ferreteria Vega Jr. Huallaga Nro.992

9 Importaciones Patricia Jr. Eduardo Pefia Meza Nro. 680

Fuente: preparado por Sandy Del Aguila M.
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4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables
Tabla 2: Tabla de Operacionalizacion de las variables.

instalaciones.

afiadido y mejora

de procesos?

. Definicién Definicion Dimensiones . < . . Escala de
Variables . Indicadores Item del cuestionario L
conceptual operacional (Factores) medicion
La calidad es un | Mejorando la - ¢Gestiona su
tema de servicio, es | excelencia ) ) negocio bajo la
) ) ) Mejora continua ) s Nominal
decir, la calidad | funcional de un filosofia de la
debe ser prevision, | producto 0 mejora continua?
nNoO una ocurrencia | servicio se - ¢Conoce las
i Enfoque en el ) . )
tardia, esto debe ser | alcanza una alta ’ Satisfaccion necesidades de sus | Nominal
. cliente
un modo de | calidad. clientes?
Gestion de pensamiento,  ya - ¢Se realizan
calidad que influye en cada | Autor: I encuestas de
Retroalimentacion i
paso del desarrollo | (Benzaquen, satisfaccion al Nominal
de nuevos | 2019) cliente?
servicios, nuevas - ¢Existen
politicas,  nuevas 3 3 _ mecanismos  para
. Gestion de Gestion y mejora
tecnologias y generar valor | Nominal
procesos de procesos
nuevas
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Autor:

Herramientas de

¢Hace uso de

(Benzaquen, 2019) ) herramientas de | Nominal
calidad _
calidad?
.Se recoge
sugerencias del
. cliente y de areas
Innovacion _ Nominal
internas para crear o
innovar
productos/servicios?
iSe motiva  la
Calidad de » comunicacion
o Gestion de )
disefio de . . interna para generar | Nominal
o informacion _ _
producto/servicio ideas y calidad de
informacion?
¢Realiza
comparaciones 0
benchmarking  de
Benchmarking Nominal

buenas préacticas de
formas de trabajo de

otras empresas?
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¢Existe protocolo en

Gestion de _
Seleccion base a calidad Yy | Nominal
Proveedores .
precio?
Es el conjunto de | El proceso ¢Se  realiza la
pasos 0 etapas | administrativo planeacion de las
. . . Nominal
necesarias que | se integra por actividades de la
llevan a cabo los | etapas, fases, empresa?
administradores o | elementos que ¢ Se revisa el
Planificacion -
gerentes para | en el transcurso cumplimiento de la | Nominal
realizar una | del tiempo se planeacion?
actividad 0 | estan aplicando | Administracion ¢Utiliza
Procesos alcanzar un | sinérgicamente, Mecanica herramientas de | Nominal
administrativos | objetivo (el proceso | es decir, no planeacion?
de la | cabe el ¢Existe divisiéon del
administracion). aislamiento. El trabajo  en  sU| Nominal
Autor:  (Luna, dinamismo - de Organizacion | émpresa?
la ;Se ha realiz I
2013) ¢Se ha realizado la _
Nominal

administracién

departamentalizacion
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abarca  todas
sus partes que
la forman vy

estas se dan

como un
proceso de
mejora
continua.

Autor: (Luna,
2013)

segun funciones o

grupos de trabajo?

¢EXiste organigrama

y esté publicado? Nominal
¢Tiene habilidades
directivas? Nominal
¢Aplica un estilo de
liderazgo en el
Direccion proceso de direccion Nominal
de la empresa?
¢ Utiliza técnicas para
Administracion la toma de | Nominal
Dindmica decisiones?
¢Existen
mecanismos de
control establecidos Nominal
Control en su empresa?
¢Existen politicas de
responsabilidad Nominal

establecidas?
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¢Existen  auditorias

preventivas para
garantizar la
efectividad del
control?

Nominal

Fuente: preparado por Sandy Del Aguila M.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

441 Técnicas

Las técnicas e instrumentos para una investigacion se refieren a los
procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger los datos e
informaciones necesarias para contrastar nuestra hipotesis de investigacion. (Damian
Cabezas Mejia & Andrade Naranjo Johana Torres Santamaria, n.d.)

En esta investigacion se utilizd la técnica de encuesta.

4.4.2 Instrumentos
Para llevar adelante la investigacion se hizo uso como instrumento de un
cuestionario estructurado de 17 preguntas, el cual esta contenido en una encuesta y se
adjunta en el presente informe.
45  Plan de analisis
En términos de Briones, en su libro Metodologia de la Investigacién

Cuantitativa en las Ciencias Sociales:

“Para el andlisis descriptivo se trataran los resultados que
encontramos en las tabulaciones, tablas de frecuencias,
representaciones graficas, base de datos Excel, etc.” (Briones, 2002, p.

28).
Con esta referencia, el plan estd compuesto por los siguientes pasos:

- Lainformacion que se obtenga de la investigacion debio ser ordenada mediante
la confeccion de una base de datos en Excel.

- Para la tabulacion se utilizo el programa IBM SPSS STATISTICS version 25,

exclusivo para estadistica e investigacion.

- Finalmente, los resultados fueron tratados bajo el analisis descriptivo.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia de la investigacion

ENUNCIADO DEL

TiTULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA
_ Formulacion General General . Mision, Tipo Poblacion
Gestion  de | ¢lLa . o d Estrategia de vision,
calidad y administracion | Determinar la a gestion € calidad valores y Cuantitativa | 15 mypes de
eficacia en los | de las mypes del | relacion entre la | /1920 se objetivos centros
Procesos sector gestion de relaciona ferreteros
S . ST Enfoque en la .
administrativos . significativamente
comercial, calidad y g mejora segun
de las mypes | centros . con los procesos - fuentes
w eficacia de los P continua
del sector | ferreteros  del administrativos en consultadas.
ol distri ; procesos Sivai v
comercia Istrito e I Ny ive uestra
’ S as mypes del
centros Juanjui carente administrativos P Gestion de
J en las mvoes del sector comercial, Calidad Principios de la 9  centros
ferreteros, de una gestion yp . Enfoque en el ferreteros
o ¢ centros ferreteros calidad de cliente
distrito de | basada en la | SECLOF . y en razén a
. N . ) ial del distrito de gestion o
Juanjui, afio | mejora continua | COMercial, Descriptiva | SU
. Juanjui, 2019. icacié
2019 busca revertir su | centros J ub|c§0|_on,
tiacid ferret del movimiento
situacion a | ferreteros e i
través de la | distri d Enfoque en el comerCIa.I Y
. istrito e trabajo en trayectoria
calidad Yy JuanjUI" 20109. equipo en el
eficacia de mercado.
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procesos

administrativos?

Objetivos L e
J e Hipotesis Especificos
especificos
- Evaluar el |- El Disefio Técnica
funcionamiento funcionamiento no Encuesta
actual de las| actyal de  las experimental, |t
mypes del mypes del Administracion Planificacion Cuestionario
Mecanica
sector sector Procesos estructurado
comercial, . administrativos transversal, d
t comercial, el7
centros descriptiva
centros Organizacion preguntas
ferreteros  del 9 Analisis d
nalisis de
distrito de ferreteros  del ety
Juanjui para la | distrito de Direccion Se hizo uso
aplicacion Juanjui - tiene del  anslisis
eficaz de los soporte  eficaz descriptivo y
procesos de los procesos Administracion del software
administrativos. administrativos. Dinamica IBM  SPSS
- Implementar .
Existen Control STATISTICS
una propuesta procesos version 25.

adecuada de

procesos

administrativos

para que las
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administrativos
para que las
mypes del
sector
comercial,
centros
ferreteros  del
distrito de
Juanjui logren
el mayor
rendimiento de
sus
operaciones.
Determinar qué
acciones se
gjecutan en las
mypes del
sector
comercial,
centros
ferreteros  del
distrito de

mypes del
sector
comercial,
centros
ferreteros  del
distrito de
Juanjui logren
el mayor
rendimiento de
sus
operaciones.
Existen
acciones  que
ejecutan en las
mypes del
sector
comercial,
centros
ferreteros  del
distrito de
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Juanjui,  para
aumentar la
eficacia de sus
procesos

administrativos.

Juanjui,  para
aumentar la
eficacia de sus
procesos

administrativos.

Fuente: preparado por Sandy Del Aguila M.
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4.7  Principios éticos
En el desarrollo del informe de investigacion se aplico los principios éticos que

rigen la investigacion en la universidad Uladech Catdlica?, entre ellos tenemos:

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la
dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en
situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello,
deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos
adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

1 Cadigo de ética para la investigacion. version 002. Aprobado por acuerdo del consejo universitario
con resolucién N° 0973-2019-cu-Uladech Catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.
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En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacién

derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacioén de sus resultados.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION
5.1 Resultados

A Del microempresario:

Tabla 4: ¢Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 31 a 40 afios 2 22,2 22,2 22,2
De 41 a 50 afios 4 44,4 44,4 66,7
De 51 a mas 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 1: ;Cuédl es la edad del microempresario?

M De 31 3 40 afios
B De 41 a 50 afos
Boe 51 amas

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 3, que el 44.4% de los
microempresarios encuestados tienen de 41 a 50 afios mas, el 20.2% de los

microempresarios encuestados son de 31 a 40 afios y el 33,3% es de 51 a mas.
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Tabla 5: ¢Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 6 66,7 66,7 66,7
Femenino 3 333 333 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 2: ¢ Cual es el género del microempresario?

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 5 que el 66,7% de los

microempresarios encuestados son de género masculino y el 33,3% de sexo femenino
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Tabla 6: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Estudios Basicos 3 33,3 33,3 33,3
Técnico 2 22,2 22,2 55,6
Universitario 4 44,4 44,4 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 3: ¢ Cuédl es el nivel de instruccion del microempresario?

B Estudios Basicos
B Técnico
B Universtario

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 6, que el 44,4% de los
microempresarios encuestados tienen estudios universitarios y el 33,3% estudios

basicos y 22, 2% estudios técnicos como grado de instruccion.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 7: ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 2 22,2 22,2 22,2
No sabe 1 11,1 11,1 33,3
No 6 66,7 66,7 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 4: ¢ Tiene establecido la misidn, vision, valores y objetivos?

BNo sabe
W

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 7, que el 66,7% de las microempresas

encuestadas no tiene definido su misién, visién, valores y objetivos.
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Tabla 8: ¢Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 9 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 5: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

D

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 8, que el 100,0% de las microempresas
encuestadas gestiona sus actividades bajo la filosofia de la mejora continua.
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Tabla 9: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 9 100,0 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 6: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION: La tabla 9 detalla que el 100% si utiliza el enfoque hacia el

cliente.
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Tabla 10: ¢Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 6 66,7 66,7 66,7
No 3 33,3 333 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 7: ¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

| Y
Eno

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 10 que el 66,7 % si fortalece el trabajo en

equipo y el 33,3% de las microempresas hace todo lo contrario.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 11: ¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 88,9 88,9 88,9
A veces 1 11,1 111 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 8: ¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

B Sempre
B A veces

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION: Se aprecia en la tabla 11 que el 88,9% siempre se da el
proceso de planeacion, el 11.1% nunca.
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Tabla 12: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 7 77,8 77,8 77,8
A veces 2 22,2 22,2 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 9: ¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

= Siempre
B A veces

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION: Se aprecia en la tabla 12 que el 77,8% revisa el cumplimiento y el
22.2% a veces.
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Tabla 13: (Como se da el proceso de organizacién en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Manual de organizacion y 4 44 4 44 4 44 4
funciones
Es verbal, informal 4 44,4 44,4 88,9
No existe 1 111 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 10: {Como se da el proceso de organizacion en la empresa?

funciones
W &s verbal. nformal
ENo existe

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION: Se destaca en la tabla 13 que el proceso de organizacion se

da 44,4% por Manual de organizacion y funciones, 44.4% es verbal, informal y el

11,1 no existe.
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Tabla 14: ¢ El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 2 22,2 22,2 22,2
No sabe 6 66,7 66,7 88,9
No 1 111 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 11: ¢ El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 14, que el 66,7% no sabe acerca del

organigrama.
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Tabla 15: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Liderazgo 3 33,3 33,3 33,3
Autoritario 6 66,7 66,7 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 12: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

M Liderazgo
B Autorario

Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 15, que el proceso de direccion es

el 66.7% es autoritario y el 33.3 es liderazgo.
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Tabla 16: (Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Andlisis 4 44,4 44,4 44,4
A veces 3 33,3 33,3 77,8
Nunca 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 13: ;Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 16, que el 44.4% analizan para
realizar una toma de decisiones en la empresa y 33.3 % de los microempresarios a

VeCes.
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Tabla 17: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Desempefio 3 33,3 33,3 33,3
A veces 6 66,7 66,7 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 14: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

B Desempeno
B A veces

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 17 que el 66,7 % aplica a veces el

proceso de control en la empresa el 33,3 % el desempefio.
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Tabla 18: ¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Viélido Indicadores de gestion 2 22,2 22,2 22,2
Supervision 5 55,6 55,6 77,8
Por disefiar 2 22,2 222 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 15: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

W indicadores de gestion
.s s o0
B por disediar

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 18 que el 55.6% ha implementado

la supervision; indicadores de gestion, 22,2% y por disefiar, también 22,2%.
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Tabla 19: ;Cémo considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Eficaz 2 22,2 22,2 22,2
Ineficaz 1 11,1 11,1 33,3
Por mejorar 6 66,7 66,7 100,0

Total 9 100,0 100,0
Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 16: ;Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

M Eficaz
E ineficaz
WEror mejor

Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 19 que el 66,7% realiza un trabajo

por mejorar, 22.2% eficaz y el 11,1% ineficaz.

60



Tabla 20: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Viélido Siempre 2 22,2 22,2 22,2
A veces 2 22,2 22,2 44,4
Nunca 5 55,6 55,6 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: encuesta a los microempresarios de las mypes de la muestra seleccionada.

Figura 17: Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo

B Siempre
B A veces
Brunca

Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION: Se identifica en la tabla 19 que el 55.6% nunca prioriza un

nivel de calidad del proceso administrativo, el 22.2 % a veces, 22.2 siempre.
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5.2  Analisis de resultados

A través de los resultados, se conoce que las mypes de sector comercial, centros
ferreteros son emprendimientos en los cuales no existe ninguna restriccion para
participar, es decir es indistinto los aspectos de nivel de instruccién, edad y sexo. Sin
embargo, se halla que la gestion tiene evidencias de realizarse bajo los principios de
calidad y apoyo de procesos administrativos pero todavia incipientes.

En la investigacion se pudo evidenciar que las mypes de sector comercial,
centros ferreteros del distrito de Juanjui, estdn enfocados en la satisfaccion de sus
clientes (100,0%), y la mejora continua de sus procesos administrativos como la
planificacion que alcanza al 88,9% de los microempresarios. La investigacion de
Fabara, C.E. (2016), en su tesis, “Creacion de una ferreteria y oferta de materiales de
construccion en la zona noroccidental de la ciudad de Santo Domingo”, se enfatiza que
la practica de la mejora continua es la via a aprovechar las oportunidades del mercado
que se ofrecen, para nuestra investigacion sea comparable con la realidad del distrito
de Juanjui, un distrito joven en auge respecto a obras civiles, y consecuentemente en
materiales de construccion.

En cuanto a la calidad de procesos, los resultados de la investigacion destacan
que también se cumple regularmente el proceso de organizacion, que se caracteriza
por no utilizar ningun instrumento o herramienta como lo es el organigrama. El control
también requiere de atencion, porgue en estas mypes el nivel de inventario podria
llegar a 10,000 items y segun los resultados el 66,7% de las mypes “a veces” realiza
controles. Sanchez, S.M. (2017). En su tesis: “Propuesta de mejora para un centro de
distribucion ferretero, con base en la gestion de procesos”, para optar el titulo

profesional de Ingenieria Industrial, Universidad Catdlica San Pablo; indica que para
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mejorar los procesos administrativos debe aplicare una propuesta de mejora especifica

que dé solucidn a la problematica.

5.3  Prueba de hipdtesis

Se comprueba la hipdtesis planteada: la gestion de calidad se relaciona
significativamente con los procesos administrativos en las mypes del sector comercial,
centros ferreteros del distrito de Juanjui, 2019.

Al respecto, citamos los supuestos de la prueba de hipotesis:

La muestra para la investigacion estd compuesta por 9 mypes seleccionadas por

conveniencia del rubro centros ferreteros del distrito de Juanjui, 2019.

- La hipotesis nula Ho es la negacion a la relacion existente entre la variable
independiente (Procesos Administrativos) y la variable dependiente (Gestion de
Calidad), y la hipétesis alternativa Ha es la afirmacion.

- Se utilizé 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 hipétesis alterna Ha.

Lo descrito con la finalidad de determinar si las variables en estudio tienen

algun tipo de relacion, asociacion.

Aplicacion del SPSS, para pruebas estadisticas:

Prueba T para una muestra Unica.

Tal como se muestra en el Anexo 2, se aplicd mediante el uso del software
SPSS v25 la prueba T, obteniendo como resultado un Sig (bilateral) de 0.000. Este
resultado es menor al nivel de significancia de 5%, por lo tanto, se acepta la hipdtesis

alterna, es decir que existe relacion entre los procesos administrativos y la gestion de
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calidad en sus respectivas dimensiones que conforman también sus objetivos

especificos.

Coeficiente de correlacion de Pearson

Asimismo, también con el uso de software SPSS v25, se aplico el coeficiente
de correlacién de Pearson, comprobando 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 las variables mediante sus respectivas dimensiones, por

lo tanto, son aceptables las hipdtesis especificas.

5.4  Propuesta de mejora

Luego del desarrollo de la investigacion proponemos que es necesario que las
mypes del sector comercial, centros ferreteros, adopten un plan de mejora continua,
como parte de aplicacion de los principios de una gestion de calidad y los procesos
administrativos.

Al respecto citamos lo que dice Harrington H. (1997), en su prodigioso libro
de “Administracion total del mejoramiento continuo” en su cuarta edicion: “El proceso
de mejoramiento es un medio eficaz, para desarrollar cambios positivos que van a
permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas
de calidad cuestan dinero. Asi mismo este proceso implica la inversion, de nuevas
maquinarias y equipo de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad
del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano
a través de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que

permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.”
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La propuesta de solucién se enfoca en mejorar los procesos de las mypes
utilizando la metodologia Kaizen, cuyo fin es mejorar todos los aspectos en los que se

involucran el personal de la mype.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

- Respecto al objetivo general, se establece que existe relacion entre las variables
gestidn de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
comercial, centros ferreteros del distrito de Juanjui, afio 2019, segln la prueba T

realizada.

Asimismo, de acuerdo a los resultados, del total de la muestra, el 44% de las
mypes tienen implementado sus procesos administrativos, los cuales brindan un
importante soporte a la gestion, sobre todo en la toma de decisiones.

Existe el interés de mejorar su aplicacién, aunque es limitado en el 22% de
ellas.

Por el nivel de competencia que existe en el mercado, el microempresario se
gestiona buscando mejorar sus servicios. El limitado conocimiento de administracion
lo potencia con su interés en el cliente y el trabajo en equipo, sin embargo, requiere
del uso de herramientas de gestion.

Sus procesos administrativos en aspectos de organizacion y control son débiles,
razon por la que se han producido eventos de rotacion de personal, descoordinacion y

pérdidas en almacen.
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6.2

Recomendaciones

La gestion debe apoyarse en el analisis de sus procesos con el uso de
herramientas de gestion y realizar el seguimiento respectivo hasta
estandarizarlos.

Apoyarse en estrategias que potencie el aprendizaje de los colaboradores de los
procesos administrativos para integrarlos, comprometerlos y obtener mejor la
contribucion (eficacia).

Disefar nuevos controles buscando eficacia en el proceso de control, a fin de

reducir pérdidas que tienen impacto en la rentabilidad del negocio.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 9 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 9 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

793 17

Fuente: SPSS? IBM V25

El coeficiente de Alfa de Cronbach alcanzado es de 0,793 que representa una

investigacion confiable.

2 SPSS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), programa estadistico e informético
usado en las ciencias sociales y aplicadas.
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2.- Prueba T:  Realizada para evaluar nivel de significancia al 95%.

Prueba para una muestra

Valor de prueba=0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia de confianza de la diferencia

t gl (bilateral) medias Inferior Superior
¢Cual es la edad del 8,315 8 ,000 2,44444 1,7665 3,1223
microempresario?
¢ Tiene establecido la mision, vision, 8,000 8 ,000 1,33333 ,9490 1,7177
valores y objetivos?
¢Gestiona su negocio bajo la filosofia 10,000 8 ,000 1,11111 ,8549 1,3673
de la mejora continua?
¢La gestion tiene enfoque en el 8,315 8 ,000 1,22222 ,8833 1,5612
cliente?
¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo 7,071 8 ,000 1,66667 1,1231 2,2102
en equipo?
¢Se da el proceso de planeacionenla 8,083 8 ,000 2,33333 1,6676 2,9990
empresa?
¢Se revisa el cumplimiento de la 10,000 8 ,000 1,66667 1,2823 2,0510
planeacion?
¢Como se da el proceso de 6,400 8 ,000 1,77778 1,1372 2,4183
organizacion en la empresa?
¢El organigrama esta publicadoy es 10,000 8 ,000 1,66667 1,2823 2,0510
de conocimiento en la empresa?
¢Como se realiza el proceso de 8,485 8 ,000 2,00000 1,4565 2,5435
direccion de la empresa?
¢Como se toman las decisiones en la 8,083 8 ,000 2,33333 1,6676 2,9990
direccion de la empresa?
¢Como se da el proceso de controlen 8,315 8 ,000 2,44444 1,7665 3,1223

la empresa?

Sig (bilateral) = 0.000

Fuente: SPSS IBM V25
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3.- Coeficiente de correlacion de Pearson:

Correlaciones

¢ Gest
¢Tien | iona ¢Como
e su GEl ¢C6 | ¢(Com consider
establ | nego organig | mo | ose | (Co ael
ecido | cio | ¢La ;Se rama se toma | mo resultad
la bajo | gesti | gestion | ;Se ;Coémo | estd |realiz| nlas | seda ;Se o del
misio | la on a dael ;Se |sedael | publica | ael [decisi| el prioriza | soporte
n, |filoso | tien | fortalec | proce | revisa | proces | doyes |proce | ones | proce | ¢Tiene | un nivel del
¢Cudles | vision | fiade | e iendo | sode el ode de sode | enla | sode | implem de proceso
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la edad el género | instrucci6 | valore | mejor | que | trabajo | acién | miento | acién | miento | cién |iénde| ol en | algin del trativo
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¢Cudles  Correl 1 2 21 -0.094 | 0.236 -| 0.267| 0436| 0.094| 0.661| 0.378|0.200 | 0.436| 0.196 2 2 2
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ral)
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-0.094
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0.487 1.000 | 0.033| 0.04 0.275| 0.351| 0.033| 0.351|0.516 0.380
9

9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

0.436 0.000| 0.289 | 0.43| 0.408 1| 0289 0.289| 0.000]0.612 -

6 0.055

0.240 1.000| 0.451| 0.24 | 0.275 0.451| 0.451| 1.000 |0.080 0.889
0

9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

0.094 -0.500| 0.250 | 0.37| 0.354| 0.289 1| 0.100| -0.500 |0.000 0.094
8

0.809 0.170| 0.516 | 0.31| 0.351| 0.451 0.798 | 0.170|1.000 0.809
6

9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

0.661 -0.100 | 0.550| 0.15| ,707"| 0.289| 0.100 1| 0.400|0.000 -

1 0.189

0.052 0.798| 0.125| 0.69| 0.033| 0.451| 0.798 0.286 | 1.000 0.626
8

9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9

0.378 0.500| 0.250 -| 0.354| 0.000| -0.500| 0.400 110.354 0.094
0.18
9
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(bilate
ral)

N
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n

Sig.
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N

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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4.- Cronograma
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2019
N° Actividades
SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
112|134 (123|421 2|3|4]|1]|2]3]4
1 | Elaboracidn del Proyecto
2 | Revisién del proyecto por el jurado de investigacion.
3 | Aprobacion del proyecto por el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico
6 | Redaccidn de la revision de la literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion
10 | Conclusiones y recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de Investigacion.
12 | Redaccién del informe final
13 | Aprobacidn del informe final por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en sustentacion
15 | Redaccion de articulo cientifico

Fuente: preparado por Sandy Del Aguila M.
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5.- Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Numero (sl ol

Suministros (*)

- Folder (docena) 10 1 10.00

- Fotocopias 0.1 622 62.20

- Papel bond A-4 (500 hojas) 14 2 28.00

- Anillados 6 4 24.00

- Empastado 60 1 60.00

- Lapiceros 2 4 8.00

-USB 1 27 27.00

Servicios

- Internet (horas) 38 1 38.00

- Taller de titulacion 3100 1 3100.00

- Uso de Turnitin 100 1 100.00

Sub total 3457.20

Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion (ida y vuelta) 10 16 160.00

- Pasajes para traslado Juanjui - Pucallpa (ida y vuelta) 240 2 480.00

- Hospedaje (incluye alimentos) 80 3 240.00

Sub total 160.00

Total de presupuesto desembolsable 3617.20

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Base NUmero Total
(sl)

Servicios

- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00

- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00

Uici)\s):rr:ﬁ;;lformatlco (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00

- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00

Sub total 400.00

Recurso humano

- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00

Sub total 252.00

Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S/.) 4269.20

Fuente: preparado por Sandy Del Aguila M.
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6.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado microempresario, las preguntas que a continuacion formulamos forman
parte de una investigacion encaminada a recoger informacion para desarrollar el tema
“Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector

comercio, rubro centro ferretero— Juanjui, San Martin, 2019”.
En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.

Encuestado:

A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO
1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 21 a30afios ( ) De 31a40afios( ) De 41 a50afios( ) De5lamas( )

2. ¢ Cual es el género del microempresario?
a) Masculino b) Femenino
3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
a) Estudios béasicos ( ) b) Técnico ( ) ¢) Universitario ( )
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10.

11.

12.

DE LA GESTION DE CALIDAD

¢ Tiene establecido la mision, visién, valores y objetivos?
a) Dela?2arios b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Gestiona su negocio bajo la mejora continua?

a) Si() b) No ()

¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

a) Si() Db)yNo ()

¢ Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

a) St () b)No()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢Se da el proceso de planeacion en la empresa?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Como se da el proceso de organizacion en la empresa?
a) Manual de organizacion y funciones ()

b) Es verbal, informal ()

c) No existe ()

¢El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?
a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

¢ Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?
a) Liderazgo ()

b) Sometimiento ()

c) Sin supervision ()
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13.

14.

15.

16.

17.

¢ Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?
a) Analisis () b) A veces () ¢) Nunca ( )

¢ Como se da el proceso de control en la empresa?

a) Desempefio () b) A veces () ¢) Nunca ()
¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Inventarios ()

c) Ninguno ()

¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativos?

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

¢ Cdémo considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su

empresa?

a) Eficaz () b) Ineficaz ( ) ¢) Incipiente ( )

Juanjui, octubre 2019
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7.-  Vistas fotogréaficas de la investigacion
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