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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial, boutique
de damas en el distrito de Calleria, afo 2019, cuyo planteamiento de problema se
enfoco en la falta de conocimiento en gestion que induce a una administracion
empirica. La metodologia de investigacion fue de naturaleza cuantitativa, de nivel
descriptivo; el disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y
descriptiva, que permitié conocer detalles de la gestion. Con la aplicacion de la técnica
de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevisto a los
microempresarios que en su mayoria son del sexo femenino (81,8%), hallando que el
45.5% carece de mision, vision y valores; existe una orientacion al cliente y mejora
continua, pero no se ha desarrollado el trabajo en equipo. Segln las apreciaciones de
las microempresarias consideran que el soporte de los procesos administrativos es
eficaz (45,5%) soportados en los procesos de control y direccion. Por otro lado,
consideran que es ineficaz (27,3%) por los aspectos organizativos e incipientes por la
falta de seguimiento al proceso de planificacién y su respectiva retroalimentacion
(27,3%). Como conclusion de la investigacion llegamos a que, si bien el aspecto
comercial es prioritario, es necesario priorizar la calidad del proceso administrativo

como principal soporte, el cual no se da por falta de conocimiento gerencial.

Palabras clave: Gestion de calidad, planificacion, organizacion, direccion y control.
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ABSTRACT

The aim of this research has been to determine the quality management and efficiency
of administrative processes in the mypes of the commercial sector, ladies' boutique in
the district of Calleria, year 2019, whose problem statement focused on the lack of
management knowledge that induces an empirical administration. The research
methodology was of a quantitative nature, at a descriptive level; the research design
was non-experimental, transversal and descriptive, which allowed us to know details
of the management. With the application of the survey technique and a structured
questionnaire of 17 questions, the microentrepreneurs were interviewed, most of
whom were women (81.8%), and it was found that 45.5% lacked a mission, vision and
values; there was a client orientation and continuous improvement, but teamwork had
not been developed. According to the appreciations of the microentrepreneurs, they
consider that the support of the administrative processes is effective (45.5%) supported
in the processes of control and direction. On the other hand, they consider that it is
ineffective (27.3%) due to the organizational aspects and incipient due to the lack of
follow-up to the planning process and its respective feedback (27.3%). As a conclusion
of the investigation we arrive to the fact that, although the commercial aspect is a
priority, it is necessary to prioritize the quality of the administrative process as the

main support, which is not given due to lack of managerial knowledge.

Keywords: Quality management, planning, organization, direction and control.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El presente informe final de investigacion se desarrollara a partir de una de las
problemaéticas identificadas en las mypes del sector comercial, boutique de damas en
el distrito de Calleria, centrada en la gestion y los procesos administrativos, tan dejados
u omitidos de realizar por el microempresario, ansioso de salir adelante, pero que
lamentablemente por falta de conocimiento no aplica los procesos administrativos en
su negocio, dejando caer en la posibilidad de fracasar por alguna descoordinacion

interna y no continuar en el mercado.

La investigacion buscara responder cual es el nivel de gestion alcanzado y el
desarrollo de la practica de los procesos administrativos en las mypes de Boutique de
damas, negocios cuya presencia en todos los centros comerciales es notoria por la
afluencia de publico femenino, pero que se caracterizan muchos por la informalidad

en su gestion administrativa.

Para ello, el proyecto utilizara la metodologia de investigacién cientifica en el
cual comprende un trabajo de campo para establecer cual es la relacion entre la gestién
de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en la mypes del sector
comercial, boutique de damas del distrito de Caleria en el afan de que estos negocios
logren mantenerse en el mercado y no sean parte de las estadisticas que mueren en el

primer afio de creadas.

Asimismo, en el desarrollo de la investigacion se observara la aplicacion del

codigo de ética de la Universidad Catdlica Uladech vigente.



1.1  Planteamiento del problema

Si bien el incremento en la demanda, como consecuencia del crecimiento
econdmico de las dos Ultimas décadas permite la aparicion de nuevos negocios en
todos los rubros, sin embargo, como se refiere, la mayoria de negocios no llegan al
primer afio, situacion que complica a muchos microempresarios, sumidos en el
desconocimiento y la forma empirica de conducir un negocio.

Esta situacion cambiaré en la medida que los microempresarios, comprendan

en que los procesos administrativos son indispensables en su gestion.

1.1.1 Caracterizacion del problema
La situacion de la mayoria de los microempresarios en general es que ademas
de desconocer de técnicas de administracion, se resisten a ser guiados, confiando en

sus percepciones para tomar decisiones.

El sector de boutique son negocios conducidos tanto por hombres y mujeres y
en su mayoria por jovenes que buscan emprender un negocio con poco conocimiento
directriz. Sin embargo, también existen negocios que resaltan por el posicionamiento
alcanzado, el cual ha sido logrado gracias a su vision de negocios y optar por un manejo

formal de su administracion.

En tal sentido, se puede concluir que las boutique requieren de procesos
administrativos para conducir sus diversas operaciones como ventas, almacen, patio,

recepcion, entre otros.



1.1.2 Enunciado del problema

¢la ausencia de procesos administrativos en las mypes del sector comercial,
boutique de damas del distrito de Calleria podria comprometer el existo de su gestion?
1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, boutique de damas en el distrito de

Calleria, afio 2019.

1.2.2 Objetivos especificos
- Determinar el nivel de gestion de las mypes del sector comercio, boutique de
damas del distrito de Calleria.
- Conocer la implementacion de procesos administrativos en las mypes del
sector comercio, boutique de damas del distrito de Calleria.
- Determinar qué acciones se ejecutan en las mypes del sector comercio,
boutique de damas del distrito de Calleria, para la eficacia de sus procesos

administrativos.

1.3 Justificacion de la investigacion

1.3.1 Justificacion teorica

La gestion de calidad es la estrategia para contar con mejores empresas
enfocadas en el cliente y en el desarrollo de la comunidad. Para la investigacion se
realizd consulta de diversas bibliografias de autores con el fin de generar nuevo

conocimiento.



1.3.2 Justificacion metodoldgica
La investigacion se desarroll6 en el marco de cumplimiento de la metodologia
cientifica del tipo cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no

experimental, transversal y correlacional.

1.3.3 Justificacion practica
La investigacion busca mejorar el nivel de gestion de los micros y pequefias
empresas del distrito de Calleria, en tal sentido con la presente investigacion se

identifica y aporta las mejores practicas que permitan una administracion eficaz.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Gonzéles, A.L. (2016). Tesis “Plan de negocios rojocereza (Tienda de
calzado)”, para optar el titulo de Administracion de Empresas en la Universidad
Cooperativa de Colombia; tuvo por objetivo disefiar un plan de negocios de rojo
cereza, con estrategias de posicionamiento y comercializacion para analizar su
viabilidad dentro del mercado del sector calzado y marroquineria en la ciudad de
Barrancabermeja. La metodologia que empled fue el tipo de investigacion cuantitativo.
Sus conclusiones, indica que el anlisis del mercado tuvo como énfasis poder conocer
las necesidades basicas de las mujeres de la ciudad, entender si Barrancabermeja es
una buena plaza para la creacion de nuevas empresas dedicadas a un solo publico
especifico y comprender que productos de calzado y marroquineria compran
frecuentemente dicho segmento del mercado. Por otro lado, los resultados encontrados
permitieron generar la viabilidad que el plan de negocios requiere, por la frecuencia
de compra, la capacidad adquisitiva de los compradores y las necesidades
desatendidas, razon por la cual es medible y cuantificable. Sin embargo, se evidencia
una clara tendencia de compra directa en los sitios, ya que las ventas online tienen
mayor impacto en estos negocios, pero para todo esto se hara un esfuerzo a través de
las redes sociales, internet, pagina web, etc. como apoyo para el posicionamiento del

negocio.

Gamarra, G. (2016), en su tesis “Plan de negocios para la comercializacion del

bazar Novedades Elbita de la ciudad de Babahoyo”, para obtener el titulo de Ingenieria



en Administracion de Empresas y Negocios, Universidad Regional Autonoma de los
Andes UNIANDES; cuyo objetivo fue desarrollar un plan de negocios para mejorar la
comercializacion del bazar Novedades Elbita. La investigacion fue de caracter
explicativa, ya que se baso en entender el contexto del problema. Se concluye que con
la elaboracion del plan de negocios se ha podido analizar la situacion actual del bazar
Novedades Elbita, donde se ratifico que existe una limitada comercializacion en el
mercado, producido por la falta de planificacion de ventas. Asimismo, el plan de
negocios es una herramienta necesaria para toda empresa que requiera difundir y
mejorar sus actividades de comercializacion en el corto plazo, ya que es un mecanismo
emergente vital para solucionar problemas menores; ademas se ha comprobado que la
planeacion de negocios es una herramienta de la administracion, que permite realizar
un trabajo a largo plazo y a todo nivel con el fin de optimizar una organizacién en
todos sus aspectos. Finalmente, un proceso de planeacién integro requiere en gran

medida, la aplicacion o uso de casi todas las herramientas de la administracion.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Rodriguez, E. (2019). En su tesis: “Gestion de la calidad con el uso del
Merchandising en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques
para damas, del cercado de Huacho afio 2018, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica los Angeles Chimbote; tuvo
por objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso del
merchandising en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques
para damas, del cercado de Huacho, afio 2018. La metodologia que utilizaron en su
investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo. Sus conclusiones, indica

que las boutiques para damas, del cercado de Huacho en su mayoria absoluta tienen



entre 0 a 3 afios de permanencia en el mercado, la totalidad de estas mypes se crearon
con el objetivo de generar ganancia, actualmente cuentan con un ndmero de
trabajadores que fluctian entre 1 a 5 colaboradores, por otro lado son familiares de los
duefios los que laboran respectivamente. Asimismo, obtuvieron que en su mayoria
absoluta los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro boutiques para damas, conocen el termino Merchandising ya que esto resulta
agradable el disefio del lugar y sus productos ofreciendo precios bajos y de calidad,
ademas sefialan en su totalidad que la ubicacion de su negocio es la adecuada, y que
exhiben sus productos a través de stands e indican que esta técnica administrativa

ayuda a mejorar la rentabilidad de las mypes.

Valer, K.R. (2017), en su tesis “Estudio técnico y econdmico para la creacion
de una empresa que disefia, produce y comercializa prendas de vestir para mujeres
SUD en Lima-Metropolitana”, para optar el titulo profesional de Ingenieria Industrial,
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; cuyo objetivo es determinar si el
proyecto de crear una empresa que disefia, produce y comercializa prendas de vestir
para mujeres SUD (Santos en los Gltimos dias) en Lima-Metropolitana es viable tanto
operativa, como técnica y econémicamente. Para llevar a cabo la investigacion se
utilizé el método concluyente-descriptivo en el estudio de mercado, el cual permitié
conocer las opiniones, expectativas y preferencias de las mujeres. Sus conclusiones
indican que las prendas que mas demandan las mujeres SUD son las blusas, faldas y
vestidos casuales. Por otro lado, los proveedores de la empresa se encuentran ubicados
en Lima Metropolitana; asimismo el taller de produccién y el area administrativa de la
empresa se ubicaran en el distrito la Victoria, principalmente por las facilidades de

acceso y cercania a los proveedores y a clientes. Por altimo, la inversién inicial total



asciende a S/. 363 827, la rentabilidad econémica y la rentabilidad financiera del

proyecto resulta 73,4% anual y 79,3% anual respectivamente.

Espinoza, C. (2017), en su tesis “Mejora continua y los procesos administrativos
de la empresa Vigarza S.A.C., Lima 20177, para optar el titulo profesional de
Administracion de Empresas, Universidad César Vallejo; cuyo objetivo fue establecer
la relacion entre la mejora continua y los procesos administrativos de la empresa
Vigarza S.A.C. La metodologia fue del tipo de investigacion aplicada, ya que define
la descripcidn, caracteristicas y especificacion de dos o mas variables. Se concluye una
relacién significativa entre la mejora continua y los procesos administrativos en la
empresa Vigarza S.A.C.; ambas variables poseen una correlacion de 0.954, lo cual
indica que a mejor gestion de la mejora continua, mejor seré la gestion de los procesos
administrativos. Asimismo, se obtuvo una relacién significativa entre la mejora
continua y la planificacién en la empresa Vigarza S.A.C., una correlacion de 944, lo
cual indica que a mejor gestion de la mejora continua, mejor seré la planificacion. Por
ultimo, se obtuvo como objetivo determinar la relacion entre la mejora continua y la
direccién en la empresa Vigarza S.A.C., ya que ambas variables poseen una
correlacion de 773, lo cual indica que a mejor gestién de la mejora continua, mejor

serd la direccion.

Diaz, M. (2016), en su tesis “Plan de negocios para una tienda de ropa y
accesorios para mujeres”’, para optar el grado de Magister en Gerencia y
Administracion en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; tuvo por objetivo
maximizar la rentabilidad de los accionistas en un 30% del capital en un afio,
incrementando las ventas y bajando los costos, sin bajar la calidad del producto. La

metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativo. En sus conclusiones se indica



que la estrategia es impulsar agresivamente las ventas via web, lo que beneficiara en
enfocarse mas en disminuir los costos de almacenaje y atraer a personal mas
dinamico.

Galecio, K. & Alegria, J. (2015), en su tesis “Disefo de un sistema de gestion
de calidad para el desarrollo de la mejora continua en una empresa textil”, para obtener
el titulo profesional de Ingeniero Industrial, Universidad Ricardo Palma. Tuvo como
objetivo disefiar un sistema de gestién de calidad que permita el mejoramiento
continuo y una exitosa implementacion de la norma 1SO 9001: 2008 en la empresa
Consorcio Textil Vianny S.A.C; en la metodologia se aplico el tipo de investigacion
descriptivo y explicativo-aplicativo, porque primero determinara las caracteristicas de
la variable 1, para luego relacionarlas con la variable 2. Como conclusiones se
manifiesta que la elaboracion de la documentacion requerida por la norma 1SO
9001:2008 lograra iniciar una correcta implementacion para la obtencion de la
certificacion; asimismo, el manual de calidad elaborado servird como guia para
orientar a todos los trabajadores sobre los pasos a seguir en todas las etapas del proceso
productivo a fin de asegurar un producto final que cumpla los estandares de calidad
solicitados por los clientes. Por otro lado, la norma ISO 9001:2008 fue de gran ayuda
para el disefio de sistema de gestion de calidad para la empresa consorcio textil Vianny
S.A.C, porque plantea los lineamientos para su adaptacién, modelo basado en
procesos, ya que incorpora la mejora continua y se orienta hacia la eficacia. De esta
manera, se recomienda asegurar la participacion y satisfaccién de todo involucrado en
el proceso, no solo clientes y consumidores, sino también a los proveedores,

accionistas, personal interno y representantes.



2.1.3 Antecedentes regionales

Mendoza, L.P. (2018). En su tesis: “Gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente, en las mypes del sector comercial, boutique para damas, distrito de Calleria,
ano 2018”, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote; teniendo por objetivo investigar si las
mypes del sector comercial, boutique para damas del distrito de Calleria, se gestiona
con un enfoque en atencion al cliente. Su metodologia empleada fue el tipo de
investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa). En sus conclusiones, se menciona que
las mypes del sector comercial, boutique para damas, no administran sus negocios con
gestion de calidad, porque es caracterizada por ser empirica e inmediatista. Sin
embargo, la gestion evidencio un apego en acciones relacionadas a la satisfaccion de
su cliente, cliente al cual lo tiene identificado y es considerado como la razén del sentir
de la empresa. Finalmente, el 57,5% de las mypes del rubro boutique para damas,
mantiene un plan de accién inmediato, producto de la practica de medir el nivel de

satisfaccion del cliente con habitualidad.

Salas, C.Y. (2017). En su tesis: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente, en las mypes del sector comercial, boutique de damas, provincia de Satipo,
ano 2017, para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote; tuvo por objetivo determinar si las
mypes del sector comercial, boutique para damas de la provincia de Satipo, afio 2017,
gestiona su empresa con un enfoque de atencion al cliente. En su estudio de
investigacion, utilizé el método cuantitativo, ya que en la recoleccion de datos y
presentacion de resultados, utilizdé procedimientos e instrumentos de medicion. Su

investigacion llegd a las siguientes conclusiones: las mypes del sector comercial,
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boutique de damas son iniciadas en su mayoria por microempresarias jovenes, que
estan en el rango de 29 a 39 afios de edad, formalizadas en un 81,8%, teniendo toda su
documentacién conforme a ley. Asimismo, estan constituidos por persona natural y
consideran el acceso bancario como principal ventaja de formalizacion. Por Gltimo, un
54,5% posee un plan de negocio definido, logrando mayor alcance sobre temas de
servicios, calidad y gestion, tomando en cuenta las sugerencias de sus clientes, sobre
todo las oportunidades de mejora y practica que permite satisfacer las expectativas de

sus clientes.

2.1.4 Antecedentes locales

Rios, F.R. (2018). En su tesis: “El control, interno y su influencia en la gestion
financiera de las micro y pequefias empresas comerciales del Peru: Caso de la empresa
(Boutique D’ Keyla S.A.C.)-Calleria, 2015”, para optar el titulo profesional de
Contador PUblico en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote; cuyo objetivo
fue describir las influencias de control interno en su gestion financiera de las micro y
pequefias empresas comerciales del Pert, 2015. La metodologia que empled es el
disefio de investigacion descriptiva, bibliografica, documental y de caso. Se concluye,
que la mayoria de autores encontrados, limitan describir por separado las variables de
su tema “control interno y la gestion financiera” no demostrando estadisticamente la
influencia del control interno. Sin embargo, el control interno es una herramienta
importante para la toma de decisiones, como consecuencia una deficiente gestion no
permite a la empresa crecer y tener buenos beneficios. Asimismo, toda las mypes debid
implementar un sistema de control interno sin importar el tamafio de esta. Por Gltimo,

el rol que juega en este sistema dentro de una empresa, es muy importante.
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Caballero, J. & Del Castillo, 1. (2018). Tesis “Comportamiento del
consumidor de prendas de vestir en la ciudad de Calleria, afio 2018”, para obtener el
titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Privada de la Selva
Peruana; tuvo por objetivo analizar el comportamiento del consumidor de prendas de
vestir en la ciudad de Calleria, afio 2018. Teniendo como metodologia el tipo de
investigacion descriptivo. Sus conclusiones, indica que sus factores personales
influyen satisfactoriamente en el consumidor de prendas de vestir, porque tienen un
estilo de vestir natural y sencillo, ya que es importante comprar y vestirse bien, para
que brinden una buena imagen en su centro laboral (trabajo). Asimismo, analizaron
cuales son los factores econdmicos que influyen en el consumidor de prendas, ya que
los resultados que obtuvieron indicé que mas de la mitad 51.6% gasta un promedio de
301 a 500 soles mensuales, y que predomina el efectivo con el 83.1% como forma de
pago, ya que sus ingresos son superiores a los 1,500 soles mensuales. Finalmente,
dieron a conocer que nadie ejerce influencia alguna al momento de decidir una compra,
ya que es la necesidad el principal motivo de realizar sus compras y de vestirse bien,

que le obliga a ello.

2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 Gestion

Segun Arquinego, L. (2014), expresa gque la procedencia del término gestion
mediante el término latin gestion: “Es el hecho de dirigir, regir, conducir dentro de una
organizacion, ya que es una funcién profesional emanada a constituir las metas y
formas de laborar.” (p. 45)

Para Rodriguez, S. (2010), el concepto de gestion es “Management”

proveniente de un término poliédrico procedente de anglosajona, término empleado
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para englobar un lenguaje mas complejo relacionado a gestion empresarial. Cabe
mencionar que este término solo fue traducido a la matriz del lenguaje espafiol,
reconociéndose como administrar, gerenciar, controlar, dirigir, direccion y gestion
integral. En efecto para el desarrollo empresarial y econdémico, el management es

utilizado en su mayoria por términos de administracion, gestion, direccion y gerencia.

(p. 20)

Chiavenato I. (2009). Gestidn, término inducido al hecho de diligenciar o de
dirigir una organizacion, lo que propone como objetivo de ganar y conducir a un
negocio a cumplir con sus metas. Implementado al término gestion se aplica al

conjunto de las acciones de direccionar y administrar una organizacion. (p.40)

Hellriegel, D., & Slocum, J. (2008) menciona y explica que la gestidn son
los hechos que ayudan a una empresa por medio de sus representantes a una mejor
direccion de la organizacion, con el objetivo de hacer buenas tomas de decisiones que
ayuden a cumplir con las metas propuestas por la empresa. Es decir, es la utilizacion

de las funciones basicas por parte de la gestion. (p.14)

Segun Chiavenato, Fayol, el padre de la administracion, hace la division de
las empresas, donde consta de seis grupos de acuerdo a sus funciones especificas: ya
sean descritas por sus técnicas, por los comerciales, de acuerdo a la seguridad

existente, contabilidad adecuada y por efectos de la funcién administrativa.

Asimismo, expone e induce al argumento realizado por Fayol, donde sefiala
que, dichas funciones administrativas engloban en general los elementos
pertenecientes a la Administracion, lo cual esta constituido por el proceso

administrativo y lo cual elude a los cinco elementos ya mencionados. (p.112)
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Finalmente, Chiavenato logra denominar a estas funciones administrativas
como Funciones Universales de la administracion; lo cual implicaria a los siguientes:
Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar. En la actualidad, existen muchos
autores que para la realizacion y fundamentar teorias para los trabajos dirigidos hacen

la utilizacion de solo cuatro funciones gerenciales.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (2009) explica que
“la administracion es la accion de administrar, accion que se realiza para la
consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y efecto de administrar”.
Es aquella que permite definir, alcanzar y evaluar los propositos que se quiere alcanzar
con el adecuado uso de los recursos disponibles”. “Es coordinar, organizar todos los

recursos disponibles y necesarios para conseguir determinados objetivos”.

2.2.2 Definicion de Gestion Administrativa

Arquinego, L. (2014), infiere que la gestion administrativa es la que influye
de una manera positiva a la administracién. Definiendo que aquel individuo que
cumple la labor en una administracién publica dentro de un pais o realiza funciones
relacionadas a una administracion en una empresa publica o la privada y para
desempefiar las funciones administrativas, es de vital importancia que los trabajadores
posean de conocimiento apropiado en la administracion, es decir, deberan conocer el
manejo correcto para la optimizacion de los recursos propios, asi como la gestion del
talento humano, centrado primordialmente en satisfacer el interés propio y de la

empresa. (p. 49)
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2.2.3 Evaluacion de la Gestion Administrativa

Para evaluar la gestion administrativa se ha considerado la teoria expuesta por
Chiavenato, I. (2013), quien sefiala que existen cuatro dimensiones importantes, estos
son:

Planeacion: Este proceso de la administracion, es un proceso fundamentado,
la cual es utilizada para cumplir los objetivos propuestos de la manera mas eficiente,
y por medio del seguimiento de determinados planes de accion. Los objetivos
planteados por cada organizacion o entidad se ponen de acuerdo para definir las fases
a cumplir a fin de lograr las metas propuestas. El proceso de la planeacion es la primera
ficha de este rompecabezas, debido que es el punto de comienzo de la administracion.
(p. 41)

Organizacion: Segun Chiavenato (2013), este es el segundo proceso de la
administracion, en este punto se empieza a desarrollar y distribuir las
responsabilidades entre los participantes del equipo de trabajo, a fin de establecer y
reconocer las relaciones necesarias. Asimismo, engloba un conjunto de reglas, cargos
y comportamientos, que deben cumplir todos los miembros participantes de la
organizacion. La funcion principal de la organizacion es disponer y coordinar todos
los recursos necesarios, tanto los humanos, materiales y financieros. Para ello se
evaluara los siguientes elementos: Reglamento de Organizacion y Funciones,
Estructura de la Entidad / Organigrama, y Manual de Organizacion y Funciones. (p.

41)

Direccién: Chiavenato (2013), menciona que esta tercera dimension los
participantes del grupo de equipo, ya ejecutan sus actividades establecidas con

proactividad. Asimismo, agrega que este proceso se da la ejecucion de los planes, la
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motivacién, la comunicacién y la supervision para alcanzar las metas de la

organizacion. (p. 42)

Control: Esta ultima dimension refiere el control de todas las operaciones
para que se ajusten lo méas correctamente posible a lo planificado. Asimismo, evalta

el avance general de una empresa. (p. 42)

2.2.4 Calidad de Procesos

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo
X1X), que se caracterizo por la falta de uniformidad del producto; la era de control
estadistico del proceso (década de los treinta), enfocada al control de los procesos y la
aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y para la reduccion de los niveles
de inspeccidn; la del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), es cuando
surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el
disefio, planeacién y ejecucion de politicas de calidad; y la era de la administracion
estratégica de la calidad total (década de los noventa), donde se hace hincapié en el
mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la
calidad como una oportunidad de competitividad. (Miranda, Chamorro & Rubio,

2007, p. 24).

La calidad se define en la norma ISO 9000 como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Esta norma 1SO 9000,
es el conjunto de normas y directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un
proceso. De esta norma ISO 9000 deriva la norma 1ISO 9001, mediante la cual la
organizacion demuestra su capacidad para proporcionar de forma coherente productos

0 servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
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Realizar un curso de calidad ayudara a las empresas a aplicar la norma ISO 9001,
siendo un instrumento que facilite la implantacidn de sistemas de control de la calidad

en los procesos de produccion. (Calidad 1SO, 2015, p. 2)

La calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento, producto o
servicio, que le confieren la aptitud de satisfacer una necesidad implicita y explicita.
Esto significa que la calidad de un proceso, producto o servicio es equivalente al nivel
de satisfaccion que le ofrece a su consumidor, y esta determinado por las caracteristicas
especificas del producto o servicio. (Calidad 1SO, 2015, p. 2) Asegurar la calidad en
los procesos de una organizacién es fundamental para evitar un producto final
defectuoso. EI Departamento de Calidad de una empresa es el encargado de controlar
y asegurar la calidad de los productos finales de una organizacién a través de los

procesos de produccion de la misma.

Con frecuencia se utilizan técnicas como el control estadistico de procesos

(SPC). (Calidad 1SO, 2015, p. 2)

Garcia, M. et al. (2003), ensu articulo de la revista Industrial Data, describe;
“En principio, el sistema enfocado hacia la Gestion estd muy relacionado con el
Enfoque a los Procesos, por que plantea fases de mejora constante mediante el proceso
PHVA, cuyo significado tiene “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar”, cuyo
proceso fue creado por W. Shewarth (1920) y difundido y hecho reconocido por W.
Edwards Deming, efecto de la difusion es identificado como Ciclo Deming. El ciclo
PHVA, esta ligado también al sistema que brinda calidad del proceso, ya que su

desarrollo esta en todos los procesos existentes. Es decir que esta vinculado con la
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planificacion, la ejecucion, el control y el desarrollo de la mejora constante, lo cual

equivale al desarrollo de los productos o la gestion de calidad de los procesos.

Segun, Garcia, M, at, al. (2003), para un adecuado sistema de gestion de
calidad y lograr la eficiencia esperada, los procesos que existentes en la organizacion
deben estar interrelacionados entre si, lo cual ayuda a una mejor comunicacion de
desarrollo de las actividades. Siendo estos procesos comprendidos directa e indirecta
en la organizacion es decir los procesos trabajan relacionados y no en forma aislada,

ayudando a evaluar el sistema de gestion de calidad. (p. 45)

2.2.4.1 Enfoque a los procesos

Garcia, M., Quispe, C. & Ré&ez, L. (2003), en su articulo de la revista
Industrial Data, describe; “el principio de gestion de la calidad Enfoque a los Procesos
dice "La eficiencia a alcanzar en las actividades y los recursos existentes tiende a ser
el resultado positivo siempre y cuando se gestionan como proceso, lo cual ayude a
verificar en cada etapa la eficiencia presentada”.

Segun la NTP-ISO 9000:2001, Sistemas de Gestion de la Calidad
Fundamentos y Vocabulario, un proceso se define como "conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”, y en el caso de un producto la misma norma lo define como
"resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman entradas en salidas”. Los insumos y productos terminados
pueden ser tangibles e intangibles. (p. 91)

Segun la Norma NTP-ISO 9001:2001 hace énfasis en la importancia para que
una organizacion identifique, implemente, gestione, y mejore continuamente la

eficacia de los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad, y para
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gestionar las interacciones de estos procesos con el fin de lograr objetivos de la

organizacion.

2.2.4.2 Evaluacion de la calidad de procesos:

La evaluacion de la calidad de procesos segun Garcia, M., Quispe, C. & Réez,

L. (2003) se toman en cuenta las siguientes dimensiones siguientes:

Planificar: Se traza un plan, o sea reunir los medios, y ordenarlos hacia la
consecucion de un fin, para encaminar hacia €l la accion, reduciendo los riesgos
de un avance espontaneo. Son sus elementos: los objetivos, las acciones a
desarrollar, y los recursos que se necesitan. Mantiene las siguientes acciones:
Selecciona a personas adecuadas. Recopila informaciones relevantes. Empatia
con los clientes por las necesidades que posee. Conocer, analizar e interpretar
los procesos por desarrollar.

Hacer: Implica la comunicacién de los resultados de la planeacién (politicas,
objetivos, metas, estrategias, programas y métodos de trabajo) a todos los
involucrados Yy la ejecucién coordinada de las actividades y el registro de los
datos. Hace referencias a las acciones de: Conocer los problemas existentes
para luego implementar mejora constante. Ademas, compendiar
informaciones importantes.

Verificar: La verificacion es una accion que alguien lleva a cabo con la
mision de comprobar que algo o alguien son auténticos o que dicen y
representan la verdad. Mantiene las siguientes acciones: Analizar y desplegar
los datos. Ademas, interpretar y archivar las verificaciones. Al mismo tiempo

identificar las deficiencias presentadas, formulando las interrogantes
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siguientes: ¢Se han logrado las metas propuestas? ¢Qué se logré entender?;
¢ Qué deficiencias falta suplantar?

e Actuar: Implica la toma de decisiones relacionada con el estado de cosas
determinado en la verificacion. Mantiene las siguientes acciones: Incorporar la
mejora al proceso; Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa,

Identificar nuevos proyectos/problemas.

2.2.5 Las Microy pequefias empresas (Mypes).

Son unidades econdémico-sociales con fines de lucro, estdn consideradas
como el sector basico de la produccion de bienes y servicios por su aporte al PBI y por
el volumen y calidad de empleo que generan. Segun la Organizacion Internacional del
Trabajo las mypes tienen dos perspectivas: “la perspectiva conceptual donde las
Mypes son definidas como el extremo inferior de la distribucion de empresas de cada
economia y, la perspectiva operativa, donde ain no resultan tan claros cuéles son los
limites que separan a este grupo de empresas del resto de los agentes economicos”
(Panorama Tematico Laboral, 2015: 13).

Por otro lado; la Revista de Ciencias Sociales de la Universidad
Iberoamericana: “Iberoforum” en una adaptacion a la publicacion del Instituto
Libertad y Democracia (2012) define a las Mypes como “Empresas Extralegales que
tienen como caracteristicas fundamentales, la ausencia de permisos legales para
operar como organizacion y por tanto faltas de control y organizacion para su
funcionamiento”. (Iber6forum, 2012: 138)

Para Silupu Garcés (2011), quien conceptualiza a las micro y pequefias
empresas como “unidades economicas que tienen una actividad legal y cumplen con

su obligacion fiscal, es decir, estan inscritas en el RUC y se acogen a alguna de las

20



modalidades de pago de tributos por ingresos derivados de rentas de tercera categoria
correspondientes a negocios de personas naturales y juridicas”.

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

Segun Vazquez, J. (2013). “En la actualidad las mypes representan un sector
vital dentro de la estructura productiva del Per(, su importancia se basa en que:

(1) proporcionan abundantes puestos de trabajo;

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

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

(4) son la principal fuente de desarrollo del sector privado; y finalmente

(5) mejoran la distribucion del ingreso.”

En sintesis, desde nuestra concepcion “las micro y pequeilas empresas son
agentes econdmicos autonomos con fines de lucro, constituidos en forma natural o

juridica, bajo cualquier modalidad organizacional”.

2.2.5.1 Marco legal.
- Ley de la Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (EIRL) (Ley
N° 21621).
Constituye la forma de organizacién mas sencilla y gestion de una empresa; el
empresario es el Unico propietario del negocio y, por tanto, es el que lleva la direccién
global, aunque, esto no es Obice para que contrate a otras personas que colaboren en la

gestién operativa y administrativa de la empresa.
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La responsabilidad patrimonial del empresario individual es ilimitada, es
decir, responde con todos los bienes presentes y futuros de los resultados de la gestidn
y de los actos u omisiones cometidos por sus empleados en el cumplimiento de sus

funciones y que perjudiquen a terceros.

- Promociény Formalizacion de Micro y Pequefias Empresas Ley N° 28015-

Publicado el 03 de julio de 2003.

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

- Reglamento de la Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y

Pequefia Empresa D.S. N° 009-2003-TR.

El reglamento contiene las disposiciones aplicables a la promocion y
formalizacion de las Mypes, en concordancia con la Ley y de acuerdo con el articulo
59° de la Constitucion Politica del Perd.

- Ley MYPE, Aprobada por Decreto Legislativo N° 1086, publicada el 28 de

junio del 2008.

Es una ley integral que no solo regula el aspecto laboral, sino también los
problemas administrativos, tributarios y de seguridad social que por méas de 30 afios se
habian convertido en barreras burocraticas, que impedian la formalizacion de este

importante sector de la economia nacional. Este régimen especial no se constituye en
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una barrera para la formalizacion empresarial y laboral de los microempresarios. Sus
disposiciones se aplican solo a los nuevos trabajadores que sean contratados a partir
de la vigencia del Decreto Legislativo N° 1086.
- Leyde Formalizacién Laboral N°30056. Promulgado el 02 de Julio del 2013
por el Congreso de la Republica.

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

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

costos para innovar, entre otros.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Glosarios de términos

» Administracion: es una disciplina encargada de planificar, organizar,
coordinar, controlar y evaluar las actividades industriales, comerciales,
financieras y de servicios de cualquier institucion, industria o empresa.

= Gestion: es el area que considera el disefio, operaciones y control de sistemas
organizativos profundamente ligado a factores tales como fuerza de trabajo,
planificacion de produccion, compras, peticion de materiales, gestion de
existencias y control de calidad.

= Procesos: son pasos para lograr las metas de la organizacion, utilizando

recursos por medio de personas Yy trabajando por medio de personas.
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= Sistema: es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados
que interactGan entre si para lograr un objetivo.

= Control: es la accién que ajusta las operaciones a los estandares
predeterminados; su base de accion es la informacién de retorno.

= Coordinacion: esto armoniza todas las actividades de una empresa para
facilitar el trabajo y los resultados.

= Direccion: es aquel elemento de la administracion en el que se logra la
realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones, ya sean tomadas directamente o
delegando dicha autoridad, y se vigila de manera simultanea que se cumplan
en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas.

» Eficacia: la eficacia de una organizacion se refiere a su capacidad de
satisfacer una necesidad social mediante el suministro de productos (bienes o
Servicios).

= Vision: es la meta hacia la que se encamina la empresa, detallada,
especificada y personalizada de tal manera que impulse a las personas hacia el

servicio y la productividad.

2.3.2 Principios del Sistema de Gestion de Calidad:
- Participacion del personal. Las personas, a todos los niveles, son la
esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus

habilidades se utilicen en beneficio de la organizacion.

! Organizacién Internacional de Normalizacién (2005). Introduccién. En Sistemas de gestién de calidad
— Fundamentos y vocabulario (p. vi). Ginebra: Secretaria Central de ISO.
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Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y de la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras del cliente,
satisfacer los requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas
del cliente.

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de
la organizacion. Deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual las
personas pueden llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general
El posicionamiento y éxito comercial de las mypes del sector comercial,
boutique de damas en el distrito de Calleria, son propios de la gestion de calidad y

practica eficaz de los procesos administrativos.

3.2  Hipotesis especificas
- Existe un nivel de gestién alcanzado por las mypes del sector comercio,
boutique de damas del distrito de Calleria.
- Existe procesos administrativos en las mypes del sector comercio, boutique de
damas del distrito de Calleria.
- Existen acciones que se ejecutan en las mypes del sector comercio, boutique
de damas del distrito de Calleria, para la eficacia de sus procesos

administrativos.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion

- No experimental: Porque el investigador no realizé6 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)
- Descriptiva: Porque solo describid las partes mas importantes y relevantes de
las variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio. (Hernandez,
Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se
utilizara procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.(Hernandez,
Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
4.1.2 Nivel de investigacién

Su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fenomenos, utilizando criterios
sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o0 comportamiento. De
esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada.

(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

Nuestra investigacion es de nivel descriptiva-correlacional.

27



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)

Correlacional:
Su finalidad es conocer la relacién 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, boutique de
damas ubicadas en el distrito de Calleria.
Con la finalidad de conocer cuantas mypes existen en este distrito, se eligio las
siguientes fuentes de informacion:
e Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
e Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria - SUNAT.
Como resultado de la investigacion, se obtuvo conocimiento del registro de 71

mypes de boutique para damas.
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4.2.2 Muestra

En vista que la poblacion contiene informacion de mypes del rubro boutique
sin discriminacion, es decir por especialidad; por conveniencia de la investigacion se
seleccioné como muestra a 11 mypes de boutique para damas bajo los criterios de

infraestructura, ubicacién en principales calles de la ciudad y posicionamiento

comercial.
ORD NOMBRE COMERCIAL DIRECCION
Jr. Libertad 321
2 Queeen’s Boutique Jr. Salaverry 627
3 Huambra C.C. Real Plaza
4 La Boutique Jr. Bolognesi 458
5 Alexandra’s Boutique Prolongacion 7 de junio 164
6 D Luxe Store Jr. Guillermo Sisley 285
7 Boutique Melimilu Jr. Augusto B. Leguia 692
8 Chic’s Boutique Jr. Tarapacé 464
9 Zofer Boutique Galeria Polvos Azules. Tienda 208
10 D’Ledmer Boutique Av. Unio6n 1200
11 Fantastick Boutique Av. San Martin 522

Fuente: preparado por Yby Barbaran.
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4.3  Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicion y operacionalizacién de las variables

Variables

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE

(FACTORES) MEDICION
Mision. vision ¢ Tiene establecido la Nominal
T mision, vision,
valores y objetivos -
valores y objetivos?
Es el conjunto de acciones ¢Gestiona su negocio
planificadas y sisteméticas, que son bajo  la  mejora Nominal
. . Lo
Gestion de Calidad | necesarias para proporcionar la Mejora Continua continua:
confianza adecuada de que un ¢La gestion tiene
producto o servicio va a satisfacer | Enfoque enel cliente | enfoque en el Nominal
iente?
los requisitos dados sobre calidad. cliente?
(Evans & Lindsay, 2015) Se gestiona
. . fortaleciendo el .
Trabajo en equipo . . Nominal
trabajo en equipo?
Administracion ¢Se da el proceso de
Se le llama proceso administrativo Mecanica. planeacion en la
izaci empresa?
Procesos porque dentro de las organizaciones (;Sep ' ica . Nominal
- . existe una serie de actividades e -
Administrativos = Planificacion cumplimiento de la
importantes para el logro de planeacion?
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objetivos.(Stoner,
Gilbert, 2005)

Freeman,

&

Organizacion

(Como se da el
proceso de
organizacion en la
empresa?

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

Administracion
Dinamica

Direccién

¢Como se realiza el

proceso de direccion Nominal

en la empresa?

¢;Cobmo se toman las

decisiones en la

direccion de la .
Nominal

empresa?
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Control

(Como se da el
proceso de control en

la empresa?

;Tiene
implementado algln
mecanismo de
control?

¢Se prioriza un nivel
de  calidad del
proceso
administrativo?

¢;Como se considera
el resultado  del
soporte del proceso
administrativo en su
empresa?

Fuente: preparado por Yby Barbaran
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4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Tecnicas

Naupas, Mejia, Novoa y Villagdmez (2013), indican que 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. (p.125)

En esta investigacion se utilizé 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 estd contenido en una encuesta y se
adjunta en el presente informe.
45  Plan de analisis
El plan siguid los siguientes pasos:
- La informacion que se obtuvo de la investigacion se ordend 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, el andlisis de los resultados fue realizado bajo el analisis

descriptivo y correlacional.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

ila falta de
desarrollo de las
mypes del sector
comercial, boutique
de damas del distrito
de Calleria se deben
a un gestion
empirica y ausente
de procesos

administrativos?

Establecer la
relacion entre la
gestion de calidad y
la eficacia de los
procesos

administrativos en
las mypes del sector
comercial, boutique
de damas en el
distrito de Calleria,
afo 2019

- Investigar como
se realiza la

gestion en las

El posicionamiento y
éxito comercial de
las mypes del sector
comercial, boutique
de damas en el
distrito de Calleria,
son propios de la
gestion de calidad y
préctica eficaz de los
procesos

administrativos.

- Existe una gestion

eficaz en las mypes

Variable
Dependiente
Gestion de Calidad

Variable

Procesos

Administrativos

Tipo de
investigacion:
Cuantitativa

Nivel de
investigacion:
Descriptiva-

correlacional.

Disefio de la
investigacion:
- No experimental
transversal,
descriptivo-

correlacional.

Técnicas

- Encuesta

Fuentes:
- SUNAT.
- Municipalidad
Provincial de

Coronel Portillo.

Instrumento:
Cuestionario
estructurado de 17
preguntas.
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mypes del sector
comercial,

boutique de
damas, en el
distrito de
Calleria, afio
2019.

Determinar el
nivel de
implementacion

de los procesos
administrativos

con que  se
conducen las
mypes del sector
comercial,

boutique de
damas, en el
distrito de
Calleria, afio
2019.

Determinar el
nivel de

del sector
comercial, boutique
de damas, en el
distrito de Calleria,
afio 20109.

Existe un nivel
aceptable de
implementacion de
los procesos
administrativos con
que se conducen las
mypes del sector
comercial, boutique
de damas, en el
distrito de Calleria,
afio 2019.

Existe un apropiado
nivel de
conocimiento y

aplicacion de las

Poblacion
Existe el registro en la
Municipalidad
Provincial de Coronel
Portillo de 71 mypes

del rubro boutique.

Muestra
Por conveniencia de la
investigacion se
seleccion6 a 11 mypes

del rubro boutique de

damas por su
infraestructura,
posicionamiento y

ubicacion en las
principales calles del

distrito de Calleria.
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conocimiento 'y
aplicacion de las
herramientas de
calidad de
gestion.

herramientas de

calidad de gestion.

Fuente: preparado por Yby Barbaran
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4.7  Principios éticos
En el desarrollo del informe de investigacion se aplicé 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 fin y 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 propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

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

2 Codigo 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 consienten 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 practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

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 evalian
y declaran dafos, 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

comunicacion de sus resultados.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A Del microempresario:

Tabla 3: ¢Cuél es la edad del microempresario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 21 a 30 afos 2 18,2 18,2 18,2
De 31 a 40 afios 5 455 455 63,6
De 41 a 50 afios 2 18,2 18,2 81,8
De 51 a mas 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0
Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 1: ;Cudl es la edad del microempresario?

Frecuencia

De 21 a 30 afios De 31 a 40 afios De 41 a 50 afios De 51 amas
Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION:

En su mayoria los microempresarios son jévenes-adultos (63,6%): lo componen los
rango de edad de “31 a 40 afios” (45,5%) y los jovenes emprendedores —“de 21 a 30
afios”- que representan el 18,2%; todos muy interesados en el mundo de la moda y

buen vestir.
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Tabla 4: ¢Cual es el género del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 2 18,2 18,2 18,2
Femenino 9 81,8 81,8 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 2: ¢ Cual es el género del microempresario?

Frecuencia

Masculino Femenino

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION:

De acuerdo a la informacion obtenida en la investigacion, las mypes en estudio son
dirigidas por el sexo femenino en su gran mayoria (81,8%), caracteristica usual en los
negocios de ropa y calzado, por la facilidad de comprender mejor las necesidades y el
gusto de las mujeres, de acuerdo a factores como la temporada, ocasion, entre otros.
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Tabla 5: ¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Estudios Basicos 1 9,1 9,1 9,1
Técnico 2 18,2 18,2 27,3
Universitario 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Estudios Béasicos Técnico Universitario

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION:

Una interesante informacion que se obtuvo de la investigacion es respecto a instruccion
de las microempresarias: el 72,7%, es decir 8 mypes son gerenciadas por
universitarias. Este nivel de instruccion alcanzado generaria mejor apertura al uso de
herramientas para conducir los negocios y posicionarlos en el mercado.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 6: ¢ Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 6 54,5 54,5 54,5
No sabe 1 9,1 9,1 63,6
No 4 36,4 36,4 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Si Mo sabe Mo
Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION:

La informacion recogida de las encuestas indica que 6 mypes (54,5%) tienen mision,
visién, valores y objetivos, aunque no precisamente todo en conjunto. Sin embargo, al
igual de aquellas que no lo poseen, existe un desconocimiento respecto al alcance de

esta estrategia de gestion y su aplicabilidad.
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Tabla 7: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 9 81,8 81,8 81,8
No 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Mo
Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION:

El 81,8% de los microempresarios indican que gestionan sus negocios bajo la filosofia
de la mejora continua, en razdén que estan comprometidos a brindar una imagen
“fresca” y enfocada al cliente, quienes visitan sus locales comerciales buscando

encontrar “cosas nuevas” Yy corresponde mejorar la gestion desde el interior.
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Tabla 8: ¢ La gestion tiene enfoque en el cliente?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 9 81,8 81,8 81,8
No 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

o
Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION:

Proporcionado a una gestion enfocada en la mejora continua, es consecuente el
enfoque en el cliente. En la visita que se realiz6 a las mypes se pudo conocer que desde
la recepcion, atencion, disposicion de la mercaderia, informacion de precios y rotacion
de la mercaderia, son actividades que significa que la gestion esta enfocada en
satisfacer a sus clientes, que ya ellos (los clientes) vienen con un criterio de como
espera ser atendidos.
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Tabla 9: ¢Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 3 27,3 27,3 27,3
No 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION:

La grafica evidencia que en conjunto, las mypes no gestionan fortaleciendo el trabajo
en equipo. El trabajo en equipo representa la coordinacion de esfuerzos tanto internos
como los miembros de la organizacion y de la empresa con proveedores y otras
entidades como las autoridades locales. Solo tres mypes que destacan entre las mas

representativas de Calleria, se gestionan en un trabajo en equipo.
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C.

Frecuencia

De los procesos administrativos:

Tabla 10: ¢ Se da el proceso de planeacion en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 7 63,6 63,6 63,6
A veces 2 18,2 18,2 81,8
Nunca 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Siempre A veces MNunca

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION:

La planificacion que se da en estos negocios es la planificacién logistico-comercial,
relacionada a la mercaderia a adquirir segun la temporada. Es el método empresarial
imprescindible sin embargo en mas del 30,0% de las mypes analizadas no se hace.
Algunas microempresarias indican que la planificacion les permite mantenerse en el

mercado y sacar ventajas.
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Tabla 11: ¢ Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 4 36,4 36,4 36,4
A veces 4 36,4 36,4 72,7
Nunca 3 27,3 27,3 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION:

Este resultado evidencia una debilidad que se da en la mayoria de las mypes, el cual
radica en que luego de planificar, no se realiza el seguimiento (36,4%) o establecer un
mecanismo de control. Es decir, activar un sub proceso de administracién. En gran

parte el origen es el desconocimiento de administracion de parte de la gerencia.
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Tabla 12: ;Coémo se da el proceso de organizacién en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Manual de organizacion y 2 18,2 18,2 18,2
funciones
Es verbal, informal 2 18,2 18,2 36,4
No existe 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Frecuencia

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Manual de organizaciony Es verbal, informal Mo existe
funciones

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION:

La investigacion halla que el 63.6% de las mypes del tema en estudio, no existe un

sistema organizacional. Esta problematica sucede en mypes de pequefio tamafio

porgue sus propietarios no lo consideran importante. Algunas mypes de la muestra,

han establecido informalmente (verbal) no atafiiendo ninguna delegacion o

responsabilidad clara ante la autoridad administrativa de trabajo.

48



Tabla 13: ¢ El organigrama esta publicado y es de conocimiento en la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 18,2 18,2 18,2
No sabe 6 54,5 54,5 72,7
No 3 27,3 27,3 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Mo sabe

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION:

Una organizacion empresarial sera exitosa en la medida que su gerencia despliegue los
propositos que desea lograr a sus integrantes. Es decir, integre a sus colaboradores.
Para 6 mypes encuestadas, el organigrama existente no es de conocimiento y para 3

mypes no cuenta con esta herramienta organizacional.
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Tabla 14: ;Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Liderazgo 4 36,4 364 36,4
Autoritario 7 63,6 63,6 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Liderazgo Autoritario

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION:

Las microempresarias indican ejercer un liderazgo autoritario con su personal (63,6%).
Justifican este estilo porque consideran que el control debe ser manera permanente
para evitar sesgos en su desempefio o pérdidas debido a que existe una rotacion media-
alta. Es decir, el personal busca empleo temporal. Contrario a las mypes mejor
instaladas, que indican que el liderazgo motiva a su personal y obtiene el mejor

desempefio.
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Tabla 15: ;Cémo se toman las decisiones en la direccion de la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Anadlisis 7 63,6 63,6 63,6
A veces 3 27,3 27,3 90,9
Nunca 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Analisis A veces MNunca

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION:

Las microempresarias entrevistadas, indican que el mercado y sus fluctuaciones
originados por la moda, nivel de ingresos, preferencias, competencia y el acceso a la
comunicacion, las obligan a tomar decisiones razonadas, utilizando el anélisis para ello
(63,6%).
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Tabla 16: ;Como se da el proceso de control en la empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Desempefio 6 54,5 54,5 54,5
A veces 4 36,4 36,4 90,9
Nunca 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Desempefio A veces MNunca

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION:

El control se hace necesario por el ritmo de la actividad comercial de los negocios. En
la investigacion se halla que existe una planificacion y ejecucion del control (54,6 %).
Sin embargo, en algunas mypes se debe reforzar la frecuencia de los mismos para ser
una fortaleza (36,7%).
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Tabla 17: ¢ Tiene implementado algiin mecanismo de control?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indicadores de gestion 6 54,5 54,5 54,5
Inventarios 3 27,3 27,3 81,8
Ninguno 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

Figura 15: ¢ Tiene implementado algin mecanismo de control?

Frecuencia

Indicadores de gestion Inventarios MNinguno

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:
Como se desprende de la investigacion de las mypes en estudio, el control es
planificado. Por ejemplo, se halla que el 54,6% utiliza indicadores de gestion (aspecto

comercial y administrativo) y 27,3% en inventarios (operativo y logistico).
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Tabla 18: ¢ Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo

en su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Eficaz 5 45,5 45,5 45,5
Ineficaz 3 27,3 27,3 72,7
Incipiente 3 27,3 27,3 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

en su empresa?

Frecuencia

%)

Eficaz Ineficaz Incipiente

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:

Las apreciaciones de las microempresarias consideran que es eficaz (45,5%)
soportados en los procesos de control y direccion. Consideran que es ineficaz (27,3%)
por los aspectos organizativos y incipientes por la falta de seguimiento al proceso de

planificacion y su retroalimentacion (27,3%).
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Tabla 19: ¢Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 2 18,2 18,2 18,2
A veces 4 36,4 36,4 545
Nunca 5 45,5 45,5 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: encuesta a la muestra de mypes seleccionadas para la investigacion.

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

Frecuencia

Siempre A veces MNunca

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:

La conclusion preliminar de la investigacion nos aproxima que la prioridad de las
microempresarias es el aspecto comercial postergando desarrollar algunos procesos
administrativos propiamente. El resultado de 45,5% “nunca prioriza calidad de sus
procesos administrativo” confirma esta premisa, pero que a fondo es por falta de

experiencia de direccion gerencial.
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5.2 Analisis de resultados

El rubro de boutique de damas es un negocio que se caracteriza por ser dirigido
por microempresarios del sexo femenino, para nuestra investigacion no fue la
excepcion; también porque el nimero de estas mypes en el mercado es importante pero
existe por otro lado un alto indice de mortalidad tan solo en el primer afio y una de las
principales razones es por la falta de conocimiento de gestion empresarial de sus
propietarios.

Sin embargo, para la investigacion se ha seleccionado como muestra a los
negocios mas representativos por su infraestructura, imagen y movimiento comercial
para conocer el nivel de gestion y sus procesos administrativos.

La problematica de la cual partié nuestra investigacion es la evidencia de una
gestion empirica y ausente de procesos administrativos, al cual nos planteamos como
objetivo general: “Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, boutique de damas en el
distrito de Calleria, afio 2019”, encontrando en los resultados de las encuestas que la
mayoria de las mypes (81,8%) se gestionan enfocadas en el cliente y la mejora
continua. Es decir, existe una prioridad del microempresario a la gestion comercial,
dado por razones como: recuperar la inversion realizada, alcanzar posicionamiento en
el mercado y la preferencia de los clientes.

A manera de comparacion, la realidad coincide con los resultados de la
investigacion de Salas, C.Y. (2017), en su tesis: “Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencidn al cliente, en las mypes del sector comercial, boutique de damas, provincia
de Satipo, afio 20177, donde solo el 54,5% de los microempresarios ha definido sus

objetivos de gestion y colocado en contraparte mas interés en su gestion de ventas,
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respecto a sus procesos administrativos. Situacién contraria a lo que describe
Gamarra, G. (2016), en su tesis “Plan de negocios para la comercializacion del bazar
Novedades Elbita de la ciudad de Babahoyo (Colombia)” y la investigacion de Mora,
L.E. (2013), en su tesis “Plan de negocios y comercializacion de articulos en general
del bazar Tres Hermanos en la ciudad de Santo Domingo (Colombia), 2013”, donde
se hace énfasis en el Plan de Negocios, es decir la planificacion integral de la gestion
arealizar para un periodo de tiempo dado, para advertir y atender futuras problematicas
y oportunidades propios de un emprendimiento empresarial.

En lo que respecta a estructuracion y aplicacion de procesos administrativos,
los resultados de la investigacion nos muestran que estos atn no son una fortaleza en
la gestion de los negocios. Si bien existe planificacion de la gestion en el 63% de las
mypes, los mismos no realizan el seguimiento periodico al cumplimiento de su plan,
por consiguiente, se pierde efectividad.

En organizacion, prevalece las ordenes verbales frente a la formalidad que da
un manual de organizacion y funciones y el nivel de conocimiento de la estructura
organizacional, donde el 72,7% o no lo conoce o representa una carencia una estructura
organizacional.

Los microempresarios deben participar de una capacitacion para mejor su nivel
de gestion, para comprender la importancia del soporte de procesos administrativos
precisos y de conocimiento de todos los integrantes de la organizacion. Esta Gltima
apreciacion, responde a nuestro tercer objetivo especifico: “Conocer el nivel de
conocimiento y aplicacion de las herramientas de calidad de gestion”, hecho que debe

significar un rapido plan de accion para corregirse.
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Espinoza, C. (2017), en su tesis “Mejora continua y los procesos
administrativos de la empresa Vigarza S.A.C., Lima 20177, para optar el titulo
profesional de Administracion de Empresas, Universidad César Vallejo; afirma que la
gestion empresarial, mantiene una relacion estrecha entre las acciones de un plan de
mejora continua con el soporte de los procesos administrativos. En el cual la gerencia,
a menudo a cargo de los propietarios, deben entender que estos procesos deben ser de
calidad para propiciar la mejora continua y asi sostener una gestion empresarial

exitosa.

5.3  Propuesta de mejora

Para mejorar la gestion de las mypes de boutique de damas, proponemos un
plan de capacitacion para la gerencia de las microempresas como paso previo a un
proceso de mejora continua. Es decir, gerenciar el negocio en base a hechos y datos y
desterrar la intuicion que perjudica el éxito empresarial.

Asimismo, la propuesta de mejora se enfoca a mejorar los procesos
administrativos de estas mypes utilizando la metodologia Kaizen, cuyo fin es mejorar

permanentemente con la participacién de todo el personal de la microempresa.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones

Segun el objetivo general existe correlacion entre la gestion de calidad y los
procesos administrativos, segun las pruebas estadisticas de correlacion de Pearson y
Prueba T. El valor alcanzado es de 0.810, correlacion positiva considerable.

De acuerdo a los objetivos especificos la gestion esta enfocada en el cliente,
pero es una gestion intuitiva, porque el microempresario no utiliza instrumentos de
soporte administrativo gerencial.

Respecto a los procesos administrativos, la planificacion no tiene realiza un
seguimiento al cumplimiento; la organizacion es informal, porque carece de
organigrama y manual de organizacion y funciones; la direccion predomina el
autoritarismo que no permite motivar el mejor desempefio de los integrantes de la
organizacion y el control en la préctica es intermitente. Estos resultados evidencian
que no existe un compromiso gerencial de priorizar la calidad de los procesos

administrativos.

6.2 Recomendaciones

- Reforzar el cumplimiento de la planificacion mediante un mecanismo para el
seguimiento y cumplimiento de los planes trazados.

- En el aspecto organizativo, la gerencia debe establecer un manual de
organizacion y funciones, sin justificar el tamafio de la organizacion, previo al

establecimiento y difusion del organigrama de la empresa.
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El liderazgo como tal, en sus diversos estilos, debe cultivarse como
metodologia de direccion del equipo humano, buscando su integracion.

Los controles no bastan con tenerlos, sino aplicarlos. Por tal motivo, la gerencia
de las mypes debe aplicar un mecanismo de supervision de cumplimiento.

La capacitacion debe ser integral, para mejorar la gestion desde la parte

superior hasta la inferior de la organizacion empresarial.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 11 100,0
Excluido? 0 0
Total 11 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,763 17

Fuente: SPSS® v25.

Comentario:

El valor obtenido de 0,763 indica que la informacién es confiable.

3 SPSS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), programa estadistico informatico
muy usado en las ciencias sociales y aplicadas.

65



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

Prueba para una muestra
Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza

Sig. Diferencia de de la diferencia

t gl (bilateral) medias Inferior Superior
¢ Tiene establecido la 6,143 10 ,000 1,81818 1,1587 24777
mision, vision, valores y
objetivos?
¢ Gestiona su negocio 9,690 10 ,000 1,18182 9101 1,4536
bajo la filosofia de la
mejora continua?
¢La gestion tiene 9,690 10 ,000 1,18182 ,9101 1,4536

enfoque en el cliente?

¢Se gestiona 12,264 10 ,000 1,72727 1,4135 2,0411
fortaleciendo el trabajo

en equipo?

¢Se da el proceso de 6,249 10 ,000 1,54545 ,9944 2,0965
planeacion en la

empresa?

¢Se revisa el 7,618 10 ,000 1,90909 1,3507 2,4675
cumplimiento de la

planeacion?

¢Coémo se da el proceso 9,925 10 ,000 2,45455 1,9035 3,0056
de organizacion en la

empresa?

¢El organigrama esta 9,898 10 ,000 2,09091 1,6202 2,5616
publicado y es de

conocimiento en la

empresa?

¢ Como se realiza el 10,757 10 ,000 1,63636 1,2974 1,9753
proceso de direccion de

la empresa?

¢Como se toman las 7,016 10 ,000 1,45455 ,9926 1,9164

decisiones en la

direccion de la empresa?

¢Como se da el proceso 7,455 10 ,000 1,54545 1,0836 2,0074
de control en la

empresa?
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¢ Tiene implementado 6,708
alglin mecanismo de

control?

¢ Se prioriza un nivel de 9,587
calidad del proceso

administrativo?

¢ Como considera el 6,901
resultado del soporte del

proceso administrativo

en su empresa?

10

10

10

,000

,000

,000

1,63636

2,27273

1,81818

1,0928

1,7445

1,2311

2,1799

2,8009

2,4053

Sig (bilateral) = 0.000
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3.- Coeficiente de correlacién de Pearson:

Para evaluar nivel de significancia entre las variables al 99%.

fortaleciend Pearson

68

¢Coémo | ;Como
¢ Gestio se se ¢, Como
¢Tiene | nasu ¢La realiza | toman | ¢;C6mo considera
estableci | negoci | gestid :Se da (El el las se da el
dola | obajo n el ¢COmo se | organigra | proces | decisio el resultado
mision, la tiene ;Se proceso | ¢Se revisa dael ma esta ode | nesen | proces ;Tiene | ¢Se prioriza | del soporte
vision, | filosofi | enfogq | gestiona de el proceso | publicado | direcci la ode | implement | un nivel de del
valores | adela | ueen | fortalecie | planeaci | cumplimie de y es de on de | direcci6 | control | ado algun | calidad del | proceso
y mejora | el ndoel |dnenla| ntodela | organizac | conocimie la ndela | enla | mecanism proceso | administra
objetivo | continu | client | trabajo en | empresa | planeaci6 | idnenla | ntoenla | empres | empres | empres ode administrati | tivo en su
s? a? e? equipo? ? n? empresa? | empresa? a? a? a? control? V0? empresa?
¢ Tiene Correlac 1| 0.092| 0.092 0.317| -0.361 -0.267 -0.384 -0.119| 0.055| 0.135| 0.162 0.034 0.589 -0.276
establecido i6n de
la misi6on,  Pearson
vision, Sig. 0.789| 0.789 0.342 0.275 0.427 0.244 0.728 | 0.872| 0.693| 0.635 0.920 0.057 0.412
valores y (bilateral
objetivos? )
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
¢Gestiona  Correlac 0.092 1| 1,000 0.289 0.575 ,649" 0.329 0.289| 0.356| 0.392| 0.327 0.222 0.457 ,669"
su negocio  i6n de =
bajo la Pearson
filosofiade  Sig. 0.789 0.000 0.389 0.064 0.031 0.324 0.389 | 0.282 0.233| 0.327 0.511 0.157 0.024
lamejora  (bilateral
continua? )
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
¢Lagestion Correlac 0.092 | 1,000™ 1 0.289 0.575 ,649" 0.329 0.289| 0.356 0.392| 0.327 0.222 0.457 ,669"
tiene ion de
enfoque en  Pearson
el cliente?  Sig. 0.789| 0.000 0.389 0.064 0.031 0.324 0.389| 0.282| 0.233| 0.327 0.511 0.157 0.024
(bilateral
)
N 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
;Se Correlac 0.317| 0.289| 0.289 1| -0.095 0.187 0.356 0.389 | ,810"| -0.198| 0.198 -0.289 0.495 -0.379
gestiona ion de




o el trabajo
en equipo?

¢Se dael
proceso de
planeacion
en la
empresa?

¢ Se revisa
el
cumplimien
tode la
planeacion?

¢Como se
dael
proceso de
organizacio
nenla
empresa?

(El
organigram
aesta
publicado y
es de
conocimien
toenla
empresa?
¢Como se
realiza el
proceso de

Sig.
(bilateral

)
N

Correlac
i6n de
Pearson
Sig.
(bilateral

)
N

Correlac
i6n de
Pearson
Sig.
(bilateral

)
N

Correlac
ion de
Pearson
Sig.
(bilateral

)
N

Correlac
ion de
Pearson
Sig.
(bilateral

)
N

Correlac
ion de
Pearson

0.342

11
-0.361

0.275

11
-0.267

0.427

11
-0.384

0.244
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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4.- Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019

N° Actividades

AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

1123412342123 ]|4(1]|2|3]4

1 | Elaboracién del Proyecto

2 | Revisién del proyecto por el jurado de investigacion.

3 | Aprobacidn del proyecto por el Jurado de Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al Jurado de Investigacion

5 | Mejora del marco tedrico

6 | Redaccion de la revision de la literatura.

7 | Elaboracién del consentimiento informado (*)

8 | Ejecucidn 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 | Aprobacion del informe final por el Jurado de Investigacion

14 [ Presentacion de ponencia en sustentacion

15 | Redaccion de articulo cientifico

Fuente: elaborado por Yby Barbaran.
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5.- Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Namero sh) Vi
Suministros (*)
- Folder (docena) 9 1 9.00
- Fotocopias 0.1 479 47.90
- Papel bond A-4 (500 hojas) 13 1 13.00
- Anillados 4 4 16.00
- Empastado 60 1 60.00
- Lapiceros 2 4 8.00
- USB 1 25 25.00
Servicios
- Internet (horas) 42 1 42.00
- Taller de titulacion 3100 1 3100.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 3420.90
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion (ida y vuelta) 7 17 119.00
Sub total 119.00
Total de presupuesto desembolsable 3539.90
Presupuesto no desembolsable

Total
Categoria Base Namero

(S1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
Ui(i)\?:rrstﬁ;;]formatlco (M6dulo 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/.) 4191.90

Fuente: elaborado por Yby Barbaran
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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 propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las

mypes del sector comercial, boutique de damas, distrito de Calleria, afio 2019”.

Encuestado:
(@) ettt Fecha:....../....../20......
A. DATOS DEL MICROEMPRESARIO:

1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De2la30afios( )De3lad0afios( )De4la50afios( )De5lamas( )

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

11.

12.

13.

DE LA GESTION DE CALIDAD
. Tiene establecido la mision, vision, valores y objetivos?

Si ( ) Nosabe () No()

,Gestiona su negocio bajo la mejora continua?

Si () No ()

.La gestion tiene enfoque en el cliente?
Si () No ()
.Se gestiona fortaleciendo el trabajo en equipo?

Si () No ()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS
.Se da el proceso de planeacion en la empresa?
Siempre () Aveces () Nunca ( )

.Se revisa el cumplimiento de la planeacion?
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?
Si ( ) Nosabe () No( )

.Como se realiza el proceso de direccion de la empresa?

Liderazgo ( ) Sometimiento ( )  Sin supervision ( )

. Como se toman las decisiones en la direccion de la empresa?
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14.

15.

16.

17.

Analisis () Aveces () Nunca ( )

. Como se da el proceso de control en la empresa
Desempeio () Aveces () Nunca ( )

. Tiene implementado algiin mecanismo de control?

a) Indicadores de gestion ()

b) Inventarios ()

¢) Ninguno ()

.Se prioriza un nivel de calidad del proceso administrativo?
Siempre () Aveces () Nunca ( )

. Como considera el resultado del soporte del proceso administrativo en su
empresa?

Eficaz () Ineficaz () Incipiente ( )

Calleria, octubre del 2019
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7.- Evidencias de trabajo de campo.
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