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RESUMEN

La presente investigacion cientifica Planificacion y su incidencia en la gestion de las
micro y pequefias empresas del sector comercio: caso Muebleria Ratteri — Manantay,

2020, tuvo por objetivo general Determinar las caracteristicas de la planificacion y
gestion de las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso Muebleria Ratteri

-Manantay, 2020. La metodologia fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo. La poblacidon estuvo conformada por los 11 colaboradores de la
microempresa, por ser un estudio de caso se tom6 como muestra al 100,0% de la
poblacion. Se utilizé un instrumento de 23 preguntas. De acuerdo a las variables de
investigacion. Como principales resultados a mayoria (81,8%) de los trabajadores son
del género masculino; en grado de instruccion, se identificd que la mayoria (54,5%)
cuentan con  nivel de estudios basicos. En relacion a la variable planificacion: la
mayoria (63,6%) de los trabajadores afirman que algunas veces realiza la planeacién
utilizando herramientas; se platean objetivos realizables (63,6%); el cumplimiento a
lo planeado alcanza el 54.5%. En relacion a la variable gestion se determiné algunas
veces (36,4%) los trabajadores analizan sus procesos; no existe la buena préctica de
utilizar herramientas de gestion; el 63,6% no alinea sus funciones a la mision y vision;
la supervision no es efectiva. Finalmente, se concluye que la planificacion debe

efectivizar el seguimiento para alcanzar las metas planteadas.

Palabras clave: gestion, planificacion proceso, microempresa, muebleria.



ABSTRACT

The general objective of this scientific research Planning and its impact on the
management of micro and small enterprises in the commerce sector. the case of
Muebleria Ratteri - Manantay, 2020, was to determine the characteristics of planning
and management of micro and small enterprises in the commerce sector: the case of
Muebleria Ratteri - Manantay, 2020. The methodology was a non-experimental -
transversal - descriptive design. The population consisted of the 11 employees of the
microenterprise; since it was a case study, 100.0% of the population was taken as a
sample. An instrument of 23 questions was used. According to the research variables.
As main results, the majority (81.8%) of the workers are male; in terms of education,
it was identified that the majority (54.5%) have basic education. Regarding the planning
variable: the majority (63.6%) of the workers stated that they sometimes plan using
tools; achievable objectives are set (63.6%); compliance with the plan reached

54.5%. In relation to the management variable, it was determined that workers
sometimes (36.4%) analyze their processes; there is no good practice of using
management tools; 63.6% do not align their functions to the mission and vision;
supervision is not effective. Finally, it is concluded that planning should make follow-

up effective in order to achieve the goals set.

Key words: management, planning process, microenterprise, furniture store.
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. INTRODUCCION

Definitivamente, uno de los grandes desafios que representan para los paises
emergentes, en especial los paises latinoamericanos, consiste en la necesidad de que
desarrollemos una cultura del proceso emprendedor. En un estudio sobre Radiografia
del emprendimiento en Europa por Gonzéles (2017), se identifica la problemética que
en Europa el emprendimiento ha disminuido, explicada a factores relacionados al
espiritu empresarial, burocracia y otras regulaciones internas. Situacion diferente a los
EE.UU. donde el emprendimiento que se traduce en la creacion de micro y pequefias
empresas, se han mantenido pujante porque es parte dinamizador de la economia y el
apoyo del gobierno es integral.

Desde el ambito internacional, Garcia (2015), sentencia que las micro y
pequefias empresas constituyen la principal fuente de la economia en Espafia, dado que
mas del 90% del tejido empresarial se conforma por micro y pequefias empresas
(mypes), pero desde el comienzo de la crisis la mayoria de estas empresas han Ilegado
a desaparecer, debido a que no han fortalecido la calidad de sus productos y servicios,
por consiguiente, se puede decir que al no generar un valor agregado, no se puede
marcar la diferencia en un entorno cada vez mas competitivo.

En nuestro pais, la creacion de nuevas unidades econdémicas, como micro,
pequefias y medianas empresas categoria que, de acuerdo al Instituto Nacional de
Estadistica en Informatica (2020) representa el 94.7% del total de la base empresarial
del pais y el 99% para el caso de Pucallpa, lo que hace evidente la importancia de estas
empresas dentro de la economia regional en materia de aporte al Producto Interno Bruto

(P1B) y generacion de empleo. Sin embargo, aunque las microempresas son las



mas dinamicas en constitucion, presentan la mayor mortalidad en los primeros afios de
vida.

El Estado tiene como objetivo promover el surgimiento y la consolidacion de
nuevas empresas peruanas que ofrezcan productos Yy servicios innovadores,
apoyandolos con el financiamiento de sus proyectos. En la actual coyuntura, coincide
con un escenario econémico complejo, pero pese a ello, el principal problema para hacer
negocios en el Perl es la ineficiencia politica, mucha burocracia; ineficientes leyes
laborales y la corrupcién. Debiendo mejorar puntos como la educacion, la salud, la
infraestructura y avances tecnoldgicos (innovacion).

Por otra parte, el sector econébmico con importante crecimiento pese a la
pandemia Covid 19 es el sector de la construccion; el cual viene siendo impulsado
principalmente por construccion de inversion pablica y privada. Este escenario favorece
la necesidad de adquirir muebles, donde se presenta la necesidad de los clientes por
muebles a medida para aprovechar del todo los espacios disponibles.

Las ciudades de la amazonia peruana mas importantes como Iquitos y Pucallpa
vivieron el boom de la explotacion de la madera en los afios 70 y 80, haciendo que se
genere una gran actividad econdmica con la creacion de grandes empresas madereras,
pero contrariamente a lo esperado la industria del mueble no tuvo un gran apogeo, por
la falta de tecnologia, no aprovechandose los recursos naturales y las necesidades de
los mercados que exigian innovacion y calidad. Ya para los afios 90 la industria de la
explotacion de madera empezd a venir en decadencia Yy la empresa de muebles
comenzo a resurgir como mejor alternativa de negocio en el sector maderero, situacion
que se vuelve mas competitiva con la aparicion de nuevos materiales no madereros, es

decir la melamine, entre otros.



El proposito del negocio del rubro muebles es  comercializar soluciones de
muebles para responder a la necesidad de optimizar espacios de acuerdo a la tendencia
del sector construccion. Pero, para este proceso se necesario aplicar mecanismos del
proceso de planeacion a fin de garantizar las operaciones de la microempresa y superar
exitosamente el comportamiento del mercado y la relacion con clientes y proveedores.
Asi como también los compromisos con las fuentes financieras y la fuerza de trabajo,
que hara finalmente que la gestién de la empresa sea optima, sin embargo, se han
mantenido poco interés por el sector de los microempresarios de implementar una
administracion técnica desprotegiéndolos ante las variaciones del mercado vy
comportamiento de la economia del pais.

Para atender esta problematica se ha formulado el siguiente enunciado: ¢Cuéles son
las caracteristicas de la planificacion y gestién de las micro y pequefias empresas del
sector comercio: caso Muebleria Ratteri -Manantay, 2020. Para atender este problema
se ha planteado como objetivo general: determinar las caracteristicas de la planificacion
y gestion de las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso Muebleria Ratteri
-Manantay, 2020. Para realizar este objetivo se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas de los colaboradores de las micro y pequefias
empresas del sector comercio. Caso empresa Muebleria Ratteri- Manantay,

2020. Determinar las caracteristicas del proceso de planificacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio. Caso empresa Muebleria Ratteri- Manantay,
2020.

Determinar las caracteristicas del nivel de gestion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio. Caso empresa Muebleria Ratteri- Manantay, 2020. La

investigacion se justificd en el propdsito de elaborar una propuesta de mejora para la



gestion que logre un impacto tanto en la microempresa estudio de caso Y el sector de
mueblerias del distrito de Manantay y la satisfaccion al cliente.

Como metodologia de investigacion se siguié el disefio de investigacion
descriptivo, no experimental, transversal y estudio de caso. Por otra parte, se tuvo
presente la aplicacion de los principios éticos del Codigo de Etica de la Uladech.

Como principales resultados, se determiné el perfil de los colaboradores que
en genero la mayoria (81,8%) son del género masculino; en grado de instruccion, se
identifico que la mayoria (54,5%) cuentan con nivel de estudios basicos. Asimismo,
gracias al trabajo de investigacion se determiné el tiempo del negocio en el mercado,
Muebleria Ratteri es de joven trayectoria en el mercado menor a 10 afios.

Como resultados de la variable planificacion: ¢La mision, vision estan definidos
acorde a los realiza la planeacion de las actividades de la empresa?, la mayoria
(63,6%) de los trabajadores afirman que algunas veces la misién, vision estan definidos
acorde a los realiza la planeacion de las actividades de la empresa, este resultado
evidencia que existe una oportunidad de mejora porque la practica deberia ser constante
y no ocasional, al respecto Meneses (2017) concluye en su investigacion que el proceso
de planificacion se inicia desde la vision y mision del negocio y que debe ser
compartida por toda la organizacion.

Seguidamente, respecto al nivel de gestion, ¢ Se ejecutan los planes propuestos?,
la investigacion indica una periodicidad: trimestralmente (54,5%) en que los
trabajadores ejecutan los planes propuestos, al respecto, citamos la investigacion de
Clark (2020) gue en cuya investigacion sugiere que las empresas opten por sistema de
gestion de calidad, para lo cual es importante el ordenamiento de sus procesos Y su

respectivo cumplimiento.



Finalmente, se concluye que la planificacién necesita de mejorar el analisis
interno y externo para su formulacion, asimismo debe considerar las reales aspiraciones
de la empresa y reforzar la supervision para garantizar su cumplimiento, en
consecuencia se concluye también que la gestion deben alinear su direccion de acuerdo
a la vision y misién e involucrar a todo el equipo para facilitar el logro de las metas

empresariales planteadas.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Clark (2020) en su tesis titulada: Requerimientos de la norma I1SO 9001 y
conceptos de la filosofia Lean es la mejora cada vez mas, las empresas se enfrentan a
demandas de rentabilidad, calidad y tecnologia que contribuyan al desarrollo sostenible
dentro del mercado. Un sistema de gestion eficiente y eficaz le puede ayudar a convertir
esas presiones en una ventaja competitiva con las demas empresas. Uno de los
requerimientos de la norma ISO 9001 y conceptos de la filosofia Lean es la Mejora, lo
que permite dar luces de una integracion conceptual entre ambas practicas, en busca de
procesos esbeltos y estandarizados que faciliten la gestion y control de los procesos. En
general la realidad actual en las empresas es que las areas de Calidad y Lean funcionan
por separado, dejando a la alidad como un gestionador de documentos en su mayoria,
distinto a un gestionador eficiente de procesos que asegure esta misma. El presente
estudio, tiene como objetivo la oportunidad de investigar y analizar la sinergia
complementaria que tiene un sistema de gestion de calidad bajo una mirada ISO 9001
y Lean Construction, generando un sistema de gestion Lean que incluya los requisitos
de la norma ISO. Se procede a estudiar los nexos existentes entre las normas 1SO vy los
conceptos asociados a Lean. Este andlisis proporciona una nueva forma de abordar la
implementacion y desarrollo de las normas ISO en una empresa, sin crear mayor
desperdicio. Para lo cual se desarrolla un desglose de las clausulas de la norma, para
evidenciar la influencia de los beneficios de las herramientas Lean que cumplen con

los fundamentos de su filosofia. Se busca demostrar las similitudes entre ambas



practicas, traduciéndolo a un sistema de gestion mas agil y flexible, que desarrolla los
conceptos de mejora de proceso y mejora continua de la organizacion. Los resultados
obtenidos permiten evidenciar la sinergia entre ambas précticas al definir una estructura
de gestion complementaria aplicada en Sistemas de Gestion de Calidad, la cual se apoya
de la aceptabilidad de profesionales del rubro, mediante encuestas, previamente a su
desarrollo. Finalmente, se espera que el trabajo realizado en esta investigacion sirva
como punto de partida, base o complemento a estudios posteriores, acerca de la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad con herramientas Lean integradas,
y que les permitan a los profesionales, abordar précticas para una metodologia éptima

de trabajo en funcion de la calidad de la organizacion.

Lucero (2020) en su tesis titulada: Modelos de gestion de calidad utilizados en
las pymes de servicio del sector automotriz en el norte de Quito. En la Universidad
Andina Simo6n Bolivar, para optar por el titulo de Maestria en Administracion de
Empresas. Tuvo como objetivo general analizar los modelos de gestion de calidad,
proponiendo como modelo genérico de gestion. La metodologia utilizada es
exploratoria-descriptiva, empirica-tedrica. Obtuvo como resultados que el 67% de sus
empresas en estudio cumplen con el requisito de mantener politicas o practicas
conseguir los pedidos de sus clientes o proveedores, el 50% realiza una inspeccion
previa para la entrega de sus pedidos, el 42% se preocupa por atender al cliente antes
y después de la compra para lo cual manejan una base de datos para realizar el
seguimiento. El autor concluyé que las empresas en estudio presentan un enfoque de
satisfaccion del cliente y también Presentan el mejoramiento a pesar de no contar con
SGC. Arazédn de esto propone un modelo de gestion de Calidad basado en las fortalezas

y debilidades encontradas en las empresas estudiadas dicha propuesta esta



alineada a la estructura y requisitos de la norma ISO 9001:2015, esta implantacion
propuesta por el autor refiere estar de la mano con el establecimiento de la planificacion
estratégica y filosofica de la empresa teniendo como propoésito el manejo integral de la

empresa.

Arias (2019) en su tesis titulada: Propuesta de disefio de sistema de gestion de
calidad para la empresa Dailywork Importadora y distribuidora compafiia limitada.
tuvo como objetivo general proponer el disefio de sistema de Gestion de Calidad para
la empresa Daylywork importadora y distribuidora Cia.Ltda. Metodologia realiz6 el
método inductivo. Obtuvo como resultados que en el proceso de operacién: el 33,3%
indican que hay responsabilidades de roles el cual es asignado y comunicado por la alta
direccién, el 40% del personal conozca la politica y los objetivos y riesgos de incumplir
la calidad, el 100% en Dayliwork Cia.Ltda. documenta las no conformidades por medio
del procedimiento de manejo y control y seguimiento de no conformidades. Concluyo
que la propuesta del disefio de sistema de calidad aportd eficacia en las actividades
logisticas disminuyendo asi el 90% de reclamos y quejas a comparacion de su primer
trimestre. Comentario: ejecutar la accion de implementacion de un modelo de calidad
indica a futuros resultados positivos y porque se cumple los requisitos de calidad que

se necesita para el producto y/o servicio afiadido en esta empresa.

Torres (2018) en su tesis titulada: Sistema de gestion de calidad en pymes
productoras de hormigén elaborado en buenos aires argentina. En la Universidad de
Palermo, para optar por el grado de Master en Direccion de Empresas. Tuvo como

objetivo general conocer la mirada sobre las Pymes productoras de hormigon



elaborado en Buenos Aires-Argentina. Tiene una metodologia exploratoria. Obtuvo
como resultados que el 77,8% conoce sobre gestion de Calidad, el 61% aplican las
normas ISO en salud, el 94.9% conoce de los beneficios de la gestion de calidad.
Concluyo que es aceptable el nivel de conocimiento sobre gestion de calidad en el
personal de salud., también concluye que solo un quinto de su poblacion de salud cuenta
con ambiente idoneo de trabajo, como también consideran que mas de la mitad han sido

capacitados en su trabajo.

Medina (2019) en su tesis titulada Propuesta para la planeacion del sistema de
gestién de calidad con base en la norma iso 9001: 2015 en la empresa elevadores
Company. Presentado a la universidad catélica de Colombia. Para optar el titulo de
ingeniero industrial, La presente investigacion tiene como objetivo realizar una
propuesta para la planeacién del sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO
9001: 2015 para la empresa elevadores Company, orientado al cumplimiento de los
requisitos bajo la norma es NTC/ISO 9001:2015. Para el desarrollo de la propuesta de
planificacion del sistema de gestion de la calidad se desarroll6 inicialmente un
diagnostico que nos permitié conocer el punto de partida para el desarrollo de la
planeacion estratégica de la organizacion permitiendo realizar, analizar y definir el
contexto de la organizacion, matriz de necesidades y expectativas de partes interesadas,
analisis de riesgos y oportunidades, se realizd una propuesta de la mision, vision,
objetivos de calidad, politica de calidad, mapa de procesos, caracterizaciones de
procesos, organigrama, permitiendo conocer las falencias y faltantes, con este resultado
se desarrollé finalmente la propuesta documental realizando la entrega de perfiles de
cargo, matriz de indicaciones, informacion documentada para la planificacion y

desarrollo de auditorias internas y revision por la direccion.



Meneses (2017) en su tesis titulada Plan de Negocios para una empresa de
productos de madera con un enfoque sustentable en el municipio de Villa Tezontepec,
Hidalgo, Mexico, para la obtencién del grado de Maestria en Ciencias en
Administracion de Negocios. La investigacion tuvo como objetivo: Desarrollar la
propuesta de un plan de negocios para una empresa que fabrique productos decorativos
e innovadores con madera reciclada con un enfoque sustentable, en el municipio de
Villa Tezontepec, Hidalgo. La metodologia de investigacion fue de disefio no
experimental y descriptivo. Concluye que el proceso de planificacion parte de la vision

y mision a la que este negocio se propone llegar.

Antecedentes nacionales

Pereda (2021) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing
en la micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria del distrito de
Querecotillo, afio 2018. Se planteo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en la micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro ferreteria del distrito de Querecotillo, afio 2018, la
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, de disefio no experimental con
corte transversal, aplicando la técnica encuesta y cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos, se escogié una muestra poblacional de 68 clientes, donde el 89.7
% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que las empresas tienen unas
buenas comunicaciones con sus clientes, el 10.3 % estan de acuerdo, el 85.3 % de los
encuestados se siente satisfecho con los productos que compra, el 14.7 % estan de
acuerdo. Concluyendo que los gerentes proporcionan de forma coherente productos o
servicios que satisfacen los requisitos del cliente en la micro y pequefia empresas,

porque nos ayuda a saber la probabilidad de que un cliente haga una compra a futuro,
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también tienen bien claro el sistema ya que sirve como plataforma para el desarrollo
de la micro y pequefia empresas del sector comercio rubro ferreteria, como una serie
de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas
del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente.

Gaspar (2020) en su tesis titulada gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos de las mypes del sector comercio, rubro ferreterias - Satipo, 2019.
Presentado en la universidad catdlica los angeles Chimbote. Para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, El objetivo principal de la investigacion
fue establecer la relacion entre gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro ferreterias-Satipo, 2019,
siendo el principal problema si el posicionamiento y éxito de estos negocios se debe a
la gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos, por lo que el trabajo
toma como propdsito dar respuesta a este problema. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional y de disefio no experimental-
transversal-retrospectivo-descriptivocorrelacional. El instrumento para recolectar
informacion fue un cuestionario 17 preguntas y la entrevista a los propietarios, en donde
la muestra estaba conformada por 10 mypes del sector comercio, rubro ferreterias. Los
resultados arrojaron diversos puntos a destacar en los que se puede destacar que en las
mypes es mayor predominante los hombres de una edad aproximada entre 51 afios a méas
con una instruccion técnica, mientras que en lo que respecta a la gestion de calidad,
una gran parte de mypes no ha enfocado su gestion en la mejora continua, al cliente
y que no presentan establecido sus valores, vision, mision Yy objetivos, mientras
que en los procesos administrativos se puede ver que existen ciertos problemas en la

planeacion, organizacion, direccién y control. La investigacion
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concluye que las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias tienen
ciertas deficiencias en sus procesos administrativos y gestion de calidad, los cuales

deben ser atendidos para mejorar las actividades y operaciones de estos negocios.

Arestegui (2019) en su tesis titulada Gestion de la calidad bajo el enfoque de
la mejora continua en las Mypes del sector comercio-rubro venta de muebles de madera
de la plataforma comercial Santa Celedonia del distrito de Juliaca,2018. En la
Universidad Catolica los Angeles Chimbote, para optar por el titulo Profesional de
Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la mejora continua. Su
metodologia es descriptiva, con nivel cuantitativo con disefio no experimental de corte
transversal y correlacional. Obtuvo como resultados que el 67% son del género
femenino, el 42% esta en desacuerdo de sus actividades, el 58% esta en desacuerdo de
las actividades y funciones designadas, el 42% esta en desacuerdo de implementar un
proceso de mejora. Concluyo: que en la organizacion no hay una buena gestion de
calidad como la planificacion, direccién y control. En base al analisis del estudio
realizado a esta investigacion se resalta que la gestion de calidad es muy importante
ya que conlleva a desarrollarse de manera muy organizada y cumplir objetivos

planificados, lo cual no se percibe en la organizacion de este estudio.

Ramirez (2019) en su tesis titulada La formalizacion y su influencia en la
gestion de calidad de las Mypes rubro mueblerias, del distrito de Tocache- San Martin
2018. En la Universidad Catolica los Angeles Chimbote, para optar por el titulo de
Licenciado en Administracién. Tuvo como objetivo general describir la caracterizacion
de la formalizacion y la gestion de calidad en las MYPES del sector comercio rubro

Mueblerias en el distrito de Tocache, periodo 2018, para lo cual utilizo
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una metodologia de tipo descriptiva. Obtuvo como resultados que el 62,5% responden
que la formalizacién incremento la calidad de sus productos de alguna manera; el
87,5% respondieron que la formalizacion abri6 las puertas al crédito bancario, el
91,7% considera que la formalizacion ha sido una fuente de motivacion. Concluyo6 que
los tres aspectos de la formalizacién como son juridico tributario y laboral, influyen

positivamente en la gestion de calidad de las mypes.

Surita (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en
la ciudad de Sullana, afio 2018. En la Universidad Cat6lica los Angeles Chimbote, para
optar por el titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles de
la ciudad de Sullana - Afio 2018, para lo cual utiliz6 una metodologia de investigacion
de tipo descriptivo. Obtuvo como resultados lo siguiente: con relacion a la gestion de
calidad el 100% define objetivos de acuerdo con su politica de calidad; el 100% cuenta
con el personal idoneo para la toma de decisiones, con respecto a la competitividad, se
determind que el 72% del precio del producto es aceptable, el 96% ofrecen documentos
al cliente. El autor lleg6 a la siguiente Conclusion que las MYPES de este rubro cuentan

con politicas de calidad establecidas.

Pizarro, J. et al. (2017) en su tesis titulada: Plan de negocios para la
comercializacion de muebles plegables para optar el grado de bachiller en
Administracion de Empresas por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. El
objetivo general fue determinar la factibilidad de un plan de negocios para la

comercializacion de muebles plegables. La metodologia fue de disefio descriptivo y
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como conclusiones se destaca que las decisiones estan directamente orientadas al
cliente: establecer un servicio post venta, establecimiento de manuales para los
trabajadores orientados a velar por la estandarizacion, elaboracion de protocolo
relacionado a la venta, capacitacion constante al personal y supervision constante de los

principales procesos en busqueda de la mejora continua.

Antecedentes locales

Cima (2020) en su tesis titulada: Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio: caso empresa Rodriguez Forest EIRL- Calleria, Pucallpa, 2020. Presentada
en la universidad catolica los angeles de Chimbote. Para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. tuvo por objetivo general Establecer una propuesta de
mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio: caso empresa Rodriguez Forest EIRL
- Calleria, Pucallpa, 2020, cuya realizacion se justificdO porque es importante conocer
las caracteristicas de la gestion para determinar las mejores practicas administrativas
y oportunidades de mejora. La metodologia que se siguio fue del tipo cuantitativo, de
disefio no experimental y descriptivo. La muestra fue conformada por 9 trabajadores
incluido el gerente de la empresa, que respondieron a un cuestionario estructurado de
26 preguntas relacionadas a las variables en investigacion. Para el plan de anélisis, se
utilizo la estadistica descriptiva para la interpretacion de las variables. Como principales
resultados se identifica que se trata de empresa joven, con personal poco capacitado y
tiempo en la empresa cuya gestion es empirica e informal sin procesos administrativos,
se carece de indicadores y herramientas de gestion como mision y vision y plan de

negocio. La planificacion es verbal y a corto plazo, la organizacién no
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estd implementada y el aspecto mas critico lo constituye el control. Finalmente, se
propone un plan de mejora para atender la situacion problematica, la cual involucra a

trabajadores y gerente.

Huaman (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
pollerias-Calleria, Pucallpa, 2019. Presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote. Para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tuvo como
principal objetivo determinar la relacion entre la Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercio, rubro pollerias del distrito
de Calleria, Pucallpa, 2019. Como problematica se plante6 deficiencias en los
procesos administrativos que afectan la gestion de estas microempresas. Por esta razon
se planted el siguiente enunciado: ¢La gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubro pollerias del distrito de Calleria, tiene soporte de procesos
administrativos eficaces? La metodologia se caracterizd por ser cuantitativa, nivel
descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal, correlacional. El
instrumento conté con 26 preguntas y permitid conocer que los microempresarios son
en mayoria del sexo masculino, adultos y cuentan con estudios técnicos. De la gestion
de calidad: se halla que 83.3% no realiza encuestas de satisfaccion al cliente;
50,0% no ha realizado acciones de mejora concretos. Asimismo, se evidencia la
necesidad de reforzar el uso de herramientas de gestion e indicadores. Por otra parte,
respecto a los procesos administrativos, en la investigacion se halla que son débiles ya
que son informales y no se encuentran formalmente manuales o normas. Finalmente,

respecto al objetivo general, la relacion existente entre las variables
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gestion y procesos administrativos es débil, segin la prueba paramétrica de Rho de

Spearman con el valor de 0.487*

Barbaran (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de
Calleria, afio 2019, para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. Su objetivo fue determinar la gestion de calidad y
eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector. La metodologia de
investigacion se caracterizd por ser mixta y de nivel descriptivo; con disefio de la
investigacion no experimental, transversal y descriptiva. Con la aplicacion de la técnica
de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas se entrevistd a los
microempresarios que indicaron que estos negocios, son administrados por el sexo
femenino, y que solo cuentan con estudios basicos. De acuerdo con la gestion de
calidad: 75,0% de las mypes no establece su mision, vision y valores, tampoco 13
gestiona con la mejora de la filosofia continua; y que a su vez el 62,5% no fortalece el
trabajo en equipo. De acuerdo con los procesos administrativos, el 50,0% a veces revisa
el cumplimiento de la planeacion, el 62,5% no tiene elaborado un organigrama y
tampoco hace de conocimiento a su mype, esto sucede porque el proceso de direccion en
la empresa es autoritario. Conclusién, el servicio de catering utiliza los inventarios para

un buen mecanismo de control, y por otra parte los indicadores de gestion.

Pacaya (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, distrito
de Yarinacocha, afo 2019, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote; tuvo

como objetivo general investigar el funcionamiento administrativo de las mypes
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del sector servicios, rubro restaurant turistico del distrito de Yarinacocha, con enfoque
en gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos. El tipo de investigacion
es descriptiva, transversal-no experimental. Conclusion: las mypes de restaurant
turistico en el distrito de Yarinacocha, son dirigidas bajo una gestion simple, de corto
plazo y enfocada en el cliente, no tienen ningin proceso administrativo
implementado, y que el funcionamiento de las mypes del rubro restaurant turistico,
recae en el liderazgo de sus propietarios (autoritario), quienes consideran un costo

implementar algun proceso administrativo.

Saavedra (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector industrial, rubro aserraderos-
Manantay, 2019. En la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, para optar por el
titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo general
identificar la relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro
aserraderos del distrito de Manantay — Pucallpa, 2019, para lo cual se utilizé una
metodologia con un estudio de tipo cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental, transversal y descriptivo. De las respuestas recibidas se observa que
existe una relacion favorable entre las variables, esto es que la buena aplicacion de los
procesos administrativos: planeacion, direccion, control y organizacion, hacen que esto
repercuta en una buena gestion. Esto se comprobé matematicamente con el célculo
estadistico de la correlacion entre variables que determind que existe una relacion
positiva entre ellas. Para ello se recomend6 que no se debe descuidar ningin proceso
administrativo en el desarrollo de la empresa, porque todas cumplen un ciclo y estan

relacionadas. Que los empresarios se esfuercen a cumplir con la planeacion en
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su totalidad, monitoredndolos de manera semanal y mensual, vigilando su
cumplimiento. Conclusion: La capacitacion debe de ser para todos los trabajadores,
desde los gerentes hasta el personal de servicio, cada uno en su funcion, pero trabajando
juntos como equipo para alcanzar los objetivos, para lo cual se deben de capacitarse en

el manejo de las herramientas de gestion, sobre todo en la gestion de la mejora continua.

2.2  Bases teoricas de la investigacion

Variable Planeacién

Definicion

Para el investigador Valdivieso (1994), define la planificacion como “el
establecimiento de la vision, los objetivos y la mision; la planificacion es una
herramienta para afrontar la incertidumbre, una herramienta efectiva de control y de
aviso. La planeacién simboliza los términos del desempefio futuro y recursos

necesarios para lograrlo”, (Valdivieso, 1994, p.32).

Diagnosticos de la planificacion

Para hacer un diagnéstico estratégico externo, los directivos de las
organizaciones deben seleccionar de entre infinidad de datos e informaciones aquellos
que podrian ser relevantes y significativos, y deben percibir, por medio de la reflexion
y las motivaciones personales u organizacionales, lo que esta sucediendo en su derredor.
Mirar mas alla de las fronteras de la organizacion es fundamental para el éxito. Por

ello es necesario desarrollar una vision periférica que pueda descubrir
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horizontes y que permita visualizar el mundo de los negocios con todas sus

dimensiones y dinamismo. (Benzaquen, 2019)

Aspectos para disefiar la planificacion

Son los indicadores por categorias, generales del entorno o analisis:

Demografico:
» Tasa de movilidad de la poblacion y proceso migratorio
» Tasa de crecimiento y de envejecimiento de la poblacién

« Composicién étnica y religiosa

Econdémico:
= Nivel de empleo
» Tasas de interés, inflacion y cambio
« Mercado de capitales

= Reservas cambiarias

Politico/legal
» Legislacion para proteccion ambiental

- Politicas de regulacion, desregulacion y privatizacion

Sociocultural:
« Composicion de la fuerza de trabajo

e Estructura de la educacion
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= Preocupacion por el medio ambiente

Tecnologico:
« Identificacion de las normas aceptadas

» Manifestaciones reaccionarias frente a los avances tecnolégicos

Dimensiones del proceso de planificacion

Identificamos cuatro dimensiones:

1. Entidades externas: Para realizar la planificacion, como ya se refirid, es
necesario, tomar en cuenta los movimientos de las entidades externas a la
empresa, las cuales pueden estar dadas por la competencia o entes

reguladores. (Benzaquén, 2019)

2. Mercado:. ElI mercado marca también importantes comportamientos que
se deben tener en cuenta. Se debe considerar la sensibilidad a los cambios

y aspectos que también influyen. (Benzaquén, 2019)

3. Estabilidad economica: Una adecuada planificacion, debe considerar las
proyecciones econdémicas Yy las disposiciones en materia tributaria.

(Benzaquen, 2019)

4. Estabilidad politica: En la planificacion, este aspecto ejerce mucha

influencia en el comportamiento de la economia. Ciertas decisiones podrian
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generar cambios distintos a lo planificado, por esta razon la planificacion

debe tener en cuenta. (Benzaquén, 2019)

Variable Gestidn

Definicion de gestion:
En términos de Escudero (2011)... “es la causa y efecto
de gestionar, es triunfar y orientarse al logro de una
empresa 0 de cualquier tipo de meta. La gestion es
definida como el conjunto de sistemas de acciones que

direccionan una empresa”, (Escudero, 2011, p.40).

Gestion de calidad

Referirnos a gestion de calidad es tener la conviccion amplia y
fundamental para guiar una organizacion a la mejora continua en el largo plazo,
centrados en el cliente identificando sus necesidades y soluciones acertadas.

(Velasco 2017)

Esta gestion involucra:

Organizacion enfocada en el cliente,

- Liderazgo

- Involucramiento del personal}

- Enfoque en los procesos

- Enfoque en el sistema hacia la gestion

- Mejora continua
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- Enfoque hacia la toma de decisiones

Dimensiones de gestion de calidad

Herramientas de calidad

A continuacidn, las siete herramientas de la calidad citadas por

Benzaquén (2019) en La direccion de la calidad y la administracion:

- Flujograma (Diagrama de Flujo)

- Diagrama Ishikawa (Espina de Pescado)
- Hojas de verificacién

- Diagrama de Pareto

- Histograma:

- Diagrama de Dispersion

- Control Estadistico de Proceso

Hacer calidad en la empresa

Es sequir las siguientes acciones:

1. Reportar procesos de mejora en la empresa, ya sea reduciendo
costes, aumentando el valor, o ambas cosas.
2. Formar equipos de proyectos de mejora interdepartamentales, es

l6gico que la solucién e implementacion sea ejecutada por el
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departamento correspondiente, que es quien tiene la experiencia
necesaria.

3. Formar equipos de circulos de calidad en busca de oportunidades
mejora para su solucion.

4. Capacitar continuamente. (Benzaquen, 2019)

Mejora de procesos

El objetivo de la mejora de los procesos es controlar la calidad.
Se trata de mantenerla dentro de unos limites planificados previamente.
Mejorar la calidad es también elevarla a niveles superiores, ya sea en cuanto
a mejoras caracteristicas del producto o servicio, o bien en cuanto a la
reduccidon de costes originados por la mala calidad. Hay que considerar que
el paso del tiempo (la presion de la competencia) origina el deterioro de la
calidad de los productos. Justamente se requiere como mejoras

establecer metas para evitar se menoscabe la calidad de los productos.

Normas ISO de un sistema integrado

Las normas de la International Organization for Standardization (ISO)
aseguran que los bienes y servicios sean seguros, confiables y de buena
calidad. Para las microempresas representa una oportunidad como
herramientas estratégicas que reducen los costos al minimizar residuos,
errores Yy fallas, e incrementan la productividad, ayudando a incursionar a

nuevos mercados, en especial alcanzar el comercio mundial. (Benzaquén,

2019)
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Organizacion de la empresa

Las empresas para mantener la calidad no solo deben estar
organizadas con respecto a sus recursos humanos, sino que deben estar
organizadas desde la planificacion de los esfuerzos para hacer que la
calidad de los productos o servicios sean sostenibles en el tiempo.

(Benzaguén, 2019)

2.3. Marco conceptual

o Control de calidad: el control de calidad se ocupa de garantizar el
logro de los objetivos de calidad del trabajo respecto a la realizacion del
nivel de calidad previsto para la produccion y sobre la reduccion de los

costos de la calidad. (Cisneros et al.,2016)

o Direccion: es la empresa organizacional que es encabezada por un
lider, busca lograr los objetivos del organismo al que pertenece (Cisneros

et al.,2016)

o Eficacia: es el alcance de los objetivos 0 metas trazados por la empresa

o0 persona. (Cisneros et al.,2016)

o Eficiencia: es el aprovechamiento al maximo del uso de los recursos.

(Cisneros et al.,2016)
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o Gestion: Obtencidn, direccion y control de recursos y actividades,
integradas a traves del proceso de planeacion, encaminadas a satisfacer

una o mas necesidades. (Cisneros et al.,2016)
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I1l. HIPOTESIS

La presente investigacion de titulo: Planificacion y su incidencia en la gestion
de las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso muebleria Ratteri —
Manantay, 2020, no se planted hipétesis por ser una investigacion de tipo descriptiva.
Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos
estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.(Bernal, 2016)
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, transversal y descriptivo:

No experimental: tuvo caracter no experimental porque los conceptos,
variables, sucesos, comunidades o contextos que se dieron fueron sin la intervencion
directa del investigador. Segun (Bernal, 2016) no se manipula las variables cuando se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se
influyen en ellas (p.152).

Transversal: la investigacion es de corte transversal porque se recolectaron
los datos en un solo momento y en un tiempo determinado, tiempo que se precisa y
delimita, siendo los meses de setiembre a diciembre del 2021. Para Bernal (2016),
estos estudios son especies de “fotografias instantaneas” del fenémeno objeto de

estudio.

Descriptivo porque solo se describieron las partes méas relevantes de las
variables en estudio. Segun afirma Salkind (1998), “se resefian las caracteristicas o

rasgos de la situacion o fenémeno objeto de estudio” (p.11).

4.2  Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion esta conformada por 11 colaboradores de la micro y pequefia
empresa del sector comercio: caso Muebleria Ratteri ubicado en el distrito de

Manantay.
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Segun Bernal (2016) la poblacion representa la totalidad de unidades que

comparten caracteristicas comunes.

Muestra

Para Cruz et al. (2014) “Una muestra es siempre un grupo mas pequefio o un
subconjunto dentro de una poblacion” (p.107); al ser un estudio de caso la muestra fue

no probabilistica, tomo al 100,0% de la poblacidn, es decir a sus 11 trabajadores..
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Escala
g . Misién, vision
i Velasco ( 2017) “permite identificar y advertir
Analisis ituaci iudi Andlisis factores
situacional situaciones  que puedan  perjudicar  lag )
operaciones de la empresa” INternos, externos
Intereses
Luna (2013), “Es V_eIasc;g(ZOl?) el !l(_jerazgo e_|n|C|at|v§1’de la altg Pron_ostlco
o el inicio la base Intuicion direccion que identifica informacion que l¢ Herramientas de
Planificaci y conduzca a tomar la decision més acertada dentrg planeacion Likert
on de ) t_OdO ) p,r,oceso de la incertidumbre” Mercado, demanda
administrativo™. Velasco ( 2017) , “es necesario y conveniente qug  Planteamientos de
Toma de los gerentes obtengan dentro de sus propias objetivos
decision empresas, las estimaciones necesarias para hacel Estrategias
comparaciones analiticas y puedan darse la tomg
de decisiones con la menor incertidumbre” Situacion futura esperada
_ Figuerola (2014), “_identificacién de los procesos Anélisis de proceso
Mejora de que pueden ser mejorados, obteniendo un
Jabayoles et al  Proceso entendimiento de los procesos eficientes y Propuesta
(2020), “Es el régimen eficaces”. Aplicacion
i4 ara  administrar € . - . Técnicas
Gestion de | P ; . Ramos (2018), “Es medir definir, analizar y Likert
calidad Inspeccionar ung Herramientas : » Encuestas
oraanizacién con proponer soluciones a los problemas”. =
g Innovacion

relacién a la calidad”.

Participacion

Misién, vision

Balagué et al. (2014), “Esta interrelacionado al

Supervision

proposito de mejorar y generar valor agregado”.

Valor agregado

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnicas

La técnica que se utilizo es la encuesta.

Segin Ackerman S y Com S. (2013), “Las encuestas permiten obtener
informacion intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no

puede observar directamente (p.94).

Instrumentos

El instrumento que se utilizé es el cuestionario estructurado con 23 preguntas
de acuerdo con las variables de investigacion.
Segun Bernal (2016), “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una o0 mas variables a medir.” (p.322)

4.5.  Plan de anélisis

Los datos obtenidos de las encuestas se transformaron en una data, la misma
que aplicando el programa Excel y el programa SPSS se obtuvieron las tablas y
graficos estadisticos correspondientes de las preguntas planteadas; luego, dichos
resultados se analizaron tomando en cuenta los antecedentes y las bases tedricas de la
investigacion, en términos de Hernandez (2014) “con el analisis descriptivo buscamos
describir los resultados a través de las tablas de tabulaciones, porcentajes, frecuencias,

e interpretacion de las gréaficas”.
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4.6

Matriz de consistencia

TITULO FORMULACION OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
DEL
PROBLEMA
Planificacion ysu | ¢Cuales son las General Tipo:
incidencia en I caracteristicas  de Determi I eriati e | Variable 1 | Eltipo de investigacion es
., . -z - d cuantitativa
gestion de lag la planificacion y ~ -eerminar as. caracteristicas  de g
: . -, | planificacion y gestion de las micro L,
micro 'y pequenas gestion de Ja~ pequefias empresas del sector comercio Gestion Disefio de investigacion:
empresas del micro y pequefias caso Muebleria Ratteri -Manantay, 2020. El disefio es no experimental,
sector comercio] empresas del transversal, descriptivo.
caso  Mueblerid sector comercio: Especificos o
. . Poblaciény muestra
Ratteri - ¢caso  Mueblerig P actony
] La poblaciéon la conforma los 11
Manantay, 2020 | Ratteri 1- Describir las caracteristicas de los colaboradores de la  empresd
Manantay, 2020? colaboradores de las micro y pequefias Mueblerfa Ratteri  del distrito de
empresas del sector comercio. Casd Manantay y la muestra el 100% de
empresa Muebleria Ratteri- Manantay, Variable 2: sus colaboradores.
2020.
. e Técnicas e instrumentos de
Determinar el proceso de planificacion erl  planeacién

las mypes del sector comercio:
Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.

Determinar el nivel de gestion en lag
mypes del sector comercio: casg
Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.

casd

recoleccion de datos:

-Técnica: Encuesta

- Instrumento: cuestionario
estructurado respecto al
comportamiento de las variables

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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4.7. Principios éticos
Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en
concordancia al codigo de ética de la ULADECH Catolica en su version 004, aprobado
por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH

Catolica de fecha 13-01-2021.

a) Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollo el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que fue firmado por el representante
de la micro y pequefia empresa en estudio y sus trabajadores los que conformaron la muestra en

estudio.

b) Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, en esta
investigacion no tuvo como muestra animales, plantas ni se realizaron aplicaciones
en el medio ambiente, tampoco se afect6 la biodiversidad como parte del estudio,
por ello no se declaran los dafios, riesgos o beneficios potenciales que se pueda

tener sobre ellos. Inclusive el uso de papel para realizar impresiones fue minimo.

c) Principio de libre participacion y derecho a estar informado, se tuvo presente
antes del recojo de informacion solicitar la firma del consentimiento informado
a cada participante, asi mismo se le solicito hagan llegar todas sus dudas o
consultas respecto a la investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar

cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.
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d) Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza

f)

no representd riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el
investigador, durante el recojo de informacion se informé de ello a los integrantes
de la muestra. En todo momento lo que se buscd es maximizar los beneficios en

favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes.

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles luego
de finalizado la presenta investigacion; si las personas que formaron parte de
nuestra muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas o
realizar nuevas investigaciones se les facilitara dicha informacion por el medio
que lo requieran, estos pueden ser correos electronicos o participacion en eventos

donde se expongan los resultados de la investigacion.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente la discrecion de los
datos de identidad de los participantes de esta investigacion: que son confidenciales
y anonimas, también se les informo de ello a los participantes. No fue necesario en
esta investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros,
por ello no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos equipos;
también se dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara
en custodia del investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados

exclusivamente para esta investigacion.
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V. RESULTADOS

51 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los colaboradores de las micro y pequefias empresas del sector comercio:

caso empresa Muebleria Raterri — Manantay, 2020.

Caracteristicas de los colaboradores de la microempresa

Edad

De 18 a 25 afios
De 29 a 50 afos
De 51 a mas
Total

Género

Femenino
Masculino
Total

Grado de instruccion

Estudios basicos
Técnico
Universitario
Total

Cargo que desempefia

Gerente
Supervisor
Empleado
Total

Tiempo del negocio en el mercado

De 6 a 10 anos

Total

11

11

11

11

11
11

%

54.50

36.40
9.10
100.00

18.20

81.80
100.00

54.50

27.30
18.20
100.00

9.10

18.20
72.70
100.00

100.00

100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas:

caso empresa Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.
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Tabla 2
Caracteristicas del proceso de planificacion en las mypes del sector comercio: caso
Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.

Proceso de Planificacion N %

La misidn, vision estan definidos acorde a los realiza la planeacion de
las actividades de la empresa

Muy pocas veces 1 9.10
Algunas veces 7 63.60
Casi siempre 1 9.10
Siempre 2 18.20
Total 11 100.00
Se evalUa los factores internos y externos para la planeacion de las
operaciones de la empresa
Muy pocas veces 2 18.20
Algunas veces 5 45.50
Casi siempre 1 9.10
Siempre 3 27.30
Total 11 100.00
Se enfoca de acuerdo a los intereses de la empresa
Muy pocas veces 1 9.10
Algunas veces 3 27.30
Casi siempre 6 54.50
Siempre 1 9.10
Total 11 100.00
Se proyecta en base a hechos y datos registrados
Algunas veces 7 63.60
Casi siempre 3 27.30
Siempre 1 9.10
Total 11 100.00
Continda...
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Tabla 2

Caracteristicas del proceso de planificacion en las mypes del sector comercio: caso

Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.

Proceso de Planificacion N %
Utiliza herramientas de planeacion

Muy pocas veces 1 9.10
Algunas veces 7 63.60
Casi siempre 2 18.20
Siempre 1 9.10
Total 11 100.00
Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamafio

del mercado

Muy pocas veces 1 9.10
Algunas veces 1 9.10
Casi siempre 2 18.20
Siempre 7 63.60
Total 11 100.00
Los objetivos planeados son alcanzables

Algunas veces 5 455
Casi siempre 4 36.40
Siempre 12 18.20
Total 11 100.00
Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros

de la empresa

Muy pocas veces 2 18.20
Algunas veces 5 45.20
Casi siempre 2 18.20
Siempre 2 18.20
Total 11 100,00
Se monitorea el cumplimiento de la planeacion

Algunas veces 6 54.50
Casi siempre 4 36.40
Siempre 1 9.10
Total 11 100.00
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Tabla 3

Caracteristicas del nivel de gestion en las mypes del sector comercio: caso Muebleria

Ratteri — Manantay, 2020.

Proceso de Gestion

Se realiza analisis de los procesos

Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Total

Se elaboran propuesta para mejora

Mensual
Trimestral
Semestral
Permanente
Total

Se ejecutan los planes propuestos

Mensual
Trimestral
Semestral
Permanente
Total

Se conoce el uso de técnicas para administrar

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Total

Se realizan encuestas de satisfaccién al cliente

Mensual
Trimestral
Semestral
Permanente
Total

N @ 0 %
4 36.40
4 36.40
3 27.30
11 100.00
1 9.10
4 36.40
3 27.30
3 27.30
11 100.00
1 9.10
6 54.50
2 18.20
2 18.20
11 100.00
2 18.20
5 45.50
3 27.30
1 9.10
11 100.00
4 36.40
5 45.50
1 9.10
1 9.10
11 100.00

Continua—
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Tabla 3

Caracteristicas del nivel de gestion en las mypes del sector comercio: caso Muebleria
Ratteri — Manantay, 2020.

Proceso de Gestion N %

La innovacion es parte de mejora de los procesos

Algunas veces 4 3640
Casi siempre 5 45.50
Siempre 2 18.20
Total 11 100.00

Las funciones estan alineadas a Ia mision y vision

Muy pocas veces 1~ 910
Algunas veces 7 63.60
Casi siempre 1 9.10
Siempre 2 18.20
Total 11 100.00
La supervision es eficaz

Algunas veces 4 3640
Casi siempre 1 9.10
Siempre 6 54.50
Total 11 100.00
Existe orientacién a lograr valor agregado

Muy pocas veces 3 2730
Algunas veces 4 36.40
Siempre 4 36.40
Total 11 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas:
caso empresa Muebleria Ratteri — Manantay, 2020.
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5.2 Analisis de resultados

Segun el objetivo especifico 1.

De acuerdo a la investigacion, en relacion al perfil de los colaboradores, se
determind que en género la mayoria (81,8%) de los trabajadores son del género
masculino; en grado de instruccion, se identificdé que la mayoria (54,5%) cuentan con
nivel de estudios basicos. Asimismo, gracias al trabajo de investigacion se determin6
el tiempo del negocio en el mercado, Muebleria Ratteri es de joven trayectoria en el
mercado menor a 10 afios.

Nuestro andlisis en relacion al segundo objetivo especifico: Determinar el
proceso de planificacion en las mypes del sector comercio: caso Muebleria Ratteri —
Manantay, 2020. Se formularon las siguientes preguntas: ¢La mision, vision estan
definidos acorde a los realiza la planeacion de las actividades de la empresa?, como
se observa la mayoria (63,6%) de los trabajadores afirman que algunas veces la
mision, vision estan definidos acorde a los realiza la planeacién de las actividades de
la empresa?, este resultado evidencia que existe una oportunidad de mejora porque la
practica deberia ser constante y no ocasional, al respecto Meneses (2017) concluye en
su investigacion que el proceso de planificacion se inicia desde la vision y mision del
negocio y que debe ser compartida por toda la organizacion. ¢Se evalua los factores
internos y externos para la planeacion de las operaciones de la empresa?, como se
observa los trabajadores algunas veces (45,5%) evalla los factores internos y externos
para la planeacion de las operaciones de la empresa; ¢Se enfoca de acuerdo a los
intereses de la empresa?, como se observa casi siempre se enfoca de acuerdo a los
intereses de la empresa; estos resultados contrastan con la teoria de Luna (2013) en el

sentido que la accion y efecto de planificar, deviene de definir claramente a donde se
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quiere llegar, en ese sentido representa una oportunidad de mejora capacitar en lo
referente a planificacion a todo el equipo; ¢Se proyecta en base a hechos y datos
registrados?, como se observa los trabajadores algunas veces (63,6%) proyectan en
base a hechos y datos registrados?,¢ Utiliza herramientas de planeacion?, como se
observa los trabajadores algunas veces (63,6%) utilizan herramientas de planeacion;

¢ Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamafio del mercado?,
como se observa los trabajadores siempre (63,6%) estdn enfocadas a satisfacer la
demanda y tamafio del mercado; ¢ Los objetivos planeados son alcanzables? como se
observa algunas veces (45.5%) los trabajadores alcanzan los objetivos planeados;
¢Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros de la
empresa?; como se observa algunas veces (45.5%) los trabajadores comprenden as
estrategias establecidas por todos los miembros de la empresa; ¢Se monitorea el
cumplimiento de la planeacion?; como se observa algunas veces (54.5%) los
trabajadores monitorean el cumplimiento de la planeacion; ¢ Se realiza analisis de los
procesos?, como se observa algunas veces y casi siempre (36,4%) los trabajadores
realizan analisis de proceso; ¢ Se elaboran propuesta para mejora?, como se observa
trimestralmente (36,4%) los trabajadores elaboran propuestas para mejora.

Por otra parte, respecto al tercer objetivo especifico: Determinar el nivel de
gestion en las mypes del sector comercio del Peru: caso Muebleria Ratteri — Manantay,
2020, para atender este objetivo especifico se formularon las siguiente pregunta: ¢ Se
gjecutan los planes propuestos?, como se observd, trimestralmente (54,5%) los
trabajadores ejecutan los planes propuestos, al respecto, citamos la investigacion de
Clark (2020) que en cuya investigacion sugiere que las empresas opten por sistema de
gestion de calidad, para lo cual es importante el ordenamiento de sus procesos y su

respectivo cumplimientos ¢ Se conoce el uso de técnicas para
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administrar? se determiné que algunas veces (45,5%) los trabajadores conocen el uso
de tecnicas para administrar;¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?, la
investigacion recoge que se realizar trimestralmente (45,5%) en que los trabajadores
realizan encuestas de satisfaccion al cliente, al respecto citamos la investigacion de
Pereda (2021), que propone la importancia del liderazgo del gerente para dirigir los
planes de calidad y orientacion al cliente de la organizacion a su mando; ¢La
innovacion es parte de mejora de los procesos?, como se observa casi siempre
(45,5%); ¢ Las funciones estan alineadas a la mision y visidén?, algunas veces (63,6%)
las funciones estan alineadas a la misién y vision, resultados que contrasta con
Meneses (2017) porque sugiere que la mision y vision representa el sentido de
direccion de las empresas que desean sostener en el tiempo. ¢La supervision es
eficaz?, se determin6 que en 54,5% siempre los trabajadores indican que la supervision
es eficaz, ¢ Existe orientacion a lograr valor agregado? Segun se observo algunas veces
y siempre (36,4%) los trabajadores indican que existen orientacion para lograr valor
agregado, en estos aspectos estos resultados guardan relacion con la investigacion de
Pizarro et al. (2017) que sugiere orientar a la organizacion por la estandarizacion de los

procesos, capacitacion constante y supervision para la busqueda de la mejora continua.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye en relacion con el primer objetivo especifico que la microempresa
estd integrada en su mayoria por personal joven, de sexo masculino y nivel de
instruccion basico. Sin embargo, existe un balance técnico, porque existe personal con

nivel universitario y técnico.

Se concluye en relacién al segundo objetivo especifico que la planificacion no
tiene una formulacién adecuada, porque no parte de un analisis interno y externo
respecto a la empresa, al carecer de un historico de data empresarial, las proyecciones
no tienen un sustento consistente, situacion que genera que las metas no sean
alcanzables segun los propositos. Falta un seguimiento adecuado que garantice la

ejecucion y cumplimiento de lo planificado.

Se concluye en relacién al tercer objetivo especifico, que la gestion no esta
alineada a la misién y vision de la empresa, en consecuencia, los colaboradores tienen
,prioridades distintas a la empresa, situacién que afecta el resultado final que son los
productos terminados, el personal no tiene orientacién a un maximo desempefio y

calidad.

Conclusién general, la planificacion necesita de mejorar el analisis interno y
externo para su formulacion, asimismo debe considerar las reales aspiraciones de la
empresa y reforzar la supervision para garantizar su cumplimiento, en consecuencia,
se concluye también que la gestion debe alinear su direccion de acuerdo con la vision
y misién e involucrar a todo el equipo para facilitar el logro de las metas empresariales

planteadas.
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Aportes del investigador

Todo proceso de planificacion debe iniciar desde el enfoque en una vision de

futuro.

Valor agregado al usuario final

Operaciones funcionales y orientadas al producto final a satisfaccion del

cliente.
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RECOMENDACIONES

1.- Sugerir a la gerencia ponga en practica politicas inclusivas de personal Por ejemplo
puede integrar personal especializado con habilidades especiales que por la naturaleza

de las actividades de Muebleria Ratteri, puedan desenvolverse.

2.- Sugerir a la gerencia la adopcién de un plan de capacitacion que permita la
formulacion de anélisis interno de la empresa, como por ejemplo un FODA y a nivel
externo es sugerible apoyarse de una matriz PESTEL con la finalidad de formular una

planificacion.

3.- Sugerir a la gerencia seguir un plan de mejora involucrando a todo el personal, para
establecer un analisis interno como punto de partida de acciones de mejora en funcion
de la comprension y alineamiento de la mision y vision de la empresa enfocandose

siempre en el cliente.
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1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividades 2020 2021

Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes

11234 ]11/2]|3[4]1]2]|3[4[1]2|3]|4

1 | Elaboracion del Proyecto X

2 | Revision del proyecto por el XX
Jurado de Investigacion

3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacién o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre XX |[X[X
informe de Investigacion.
12 | Reaccioén del informe final X
13 | Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos

15 | Redaccién de articulo X
cientifico

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base Numero sl) Total
Suministros (*)
- Laptop 1300 1 1300.00
- Impresora 650 1 650.00
- Folder - docena 12 1 12.00
- Fotocopias 0.15 260 39.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 2 30.00
- Lapiceros 4 8 32.00
- USB 27 2 54.00
Servicios
- Navegacion internet (horas) 1 260 260.00
- Uso de Tumitin 100 1 100.00
. Movilidad 8 20 160.00
Total de presupuesto desembolsable 2,637.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero s/
Servicios
- Uso de Intemnet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacién en base de datos 35 2 70.00
Ui?\?:rrstﬁ}:?formatlco (Médulo 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/.) 3,289.00

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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3. Cuadro de sondeo

Ord

~N o o BN

© 00

10
11

Colaborador / trabajador
ORBESO AROSTEGUI, JUSTINA
CHAVEZ CALAMPA, DORIS
DIAZ PAREDES, FERNANDO
BARBARUIZ, ROGER ALBERTO
CAHUANA CACERES, FREDY FERNANDO
VASQUEZPIZANGO, SALOMON
GONZALESPINTO, LUIS
MELENDEZ SANTILLAN, CARLOS FAUSTO
TOLEDO BERNAL, JOSE LUIS
MORALES CANDELARIO, RICHAR MANUEL

DEL AGUILARIOS, JAIME FERNANDO

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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Empleado
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Empleado
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4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: Planificacién y su incidencia en la gestién de las micro y pequefias
empresas del sector comercio: caso Muebleria Ratteri — Manantay, 2020 y es dirigido por James Barrera
Pérez, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacién es recopilar informacién con ¢l objetivo de determinar el proceso de
planificacién y su incidencia en la gestién de las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso
Muebleria Ratteri-Manantay, 2020 y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios, Para ello, se le invita a participar en una encuesta que [e tomard 10 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si

desea, también podrd escribir al correa 1811172072(@uladech.pe para recibir méas informacién,
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: KA CravA A2¢BETH !r?“/A Y ?Aﬂ—fﬂ?"
Fecha 02 /06 /Ro24

Correo electronico: Bal-Nal ra 1 7 ol . Corn.
Firma del participante: Vb~
Firma del investigador: (

?—K
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5. Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado: “Planificacion y su incidencia en la gestion de
las micro y pequefias empresas del sector comercio: caso Muebleria Ratteri  —
Manantay, 2020.”

La informacién que nos proporcionard serd utilizada s6lo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 23 items, los cuales miden las dimensiones de las variables
comercializacion y gestion de calidad. Se presenta una escala de valoracion. Favor de marcar
una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en esta
encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. Rango de edad 4. Cargo que desempefia
a) lo—Z5 anos a) GErente
b) 26—50 afios b) Administrador
¢) 51 amas afios ¢y Empleado
2. Género 5. Tiempoenel cargo
a) Femenino a) 0ab afos
b) Masculino b) 6a10 aflos
3. Grado de instruccion ¢ 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria

¢y TEecmica yfo Superior universitaria
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Muy Algunas Casl
VECes
(1) (2) (3) 4) (5)
N° Variable Planificacion |
D1: Anélisis situacional
6 ¢La misidn, vision estan definidos acorde a los realiza
la planeacion de las actividades de la empresa?
7 ¢Se evalla los factores internos y externos para la
planeacion de las operaciones de la empresa?
8 ¢Se enfoca de acuerdo a los intereses de la empresa?
D2: Intuicion
9 ¢ Se proyecta en base a hechos y datos registrados?
10 | ¢Utiliza herramientas de planeacion?
11 ¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la
demanda y tamafio del mercado?
D3: Toma de decision
12 |¢Los objetivos planeados son alcanzables?
13 | ¢Lasestrategias establecidas son comprendidas por
todos los miembros de la empresa?
14 | ¢Se monitoreael cumplimiento de la planeacién?
N° Variable Gestion de calidad
D1: Mejora de proceso
15 ¢ Se realiza analisis de los procesos?
16 ¢ Se elaboran propuesta para mejora?
17 ¢Se ejecutan los planes propuestos?
D2: Herramientas
18 ¢Se conoce el uso de técnicas para administrar?
19 ¢ Se realizan encuestas de satisfaccional cliente?
20 | ;Lainnovaciones parte de mejora de los procesos?
D3: Participacion
21 | ¢Las funciones estan alineadas a la mision y
visién?
22 ¢Lasupervisién es eficaz?
23

¢Existe orientacion a lograr valor agregado?

Nota: elaborado por Jaime Barrera Pérez
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6. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
I.L Apellidos y nombres del nformante (Experto):  Valdiviezo Saravia, Crysber M.

| 2.Grado Académico: Magister en Administracion

1.3 Profesion: Licenciado en Administracion

1. 4. Institucion donde Labora: Umversidad Catélica Los Angcles de Chimbote

1.5 Cargo que desempefia: Docente tutor investigador

1.6 Denominacién del instrumento: Planificacion y su incidencia en la gestion de las /
micro y pequeias empresas del sector comercio. caso muebleria Ratten — Manantay,

2020.

.7 Autor del Instrumento; Jaime Barrera Perez

IL.  VALIDACION

INDICADORES DE

CRITERIOS

4

EVALUACION Sobre los items del instrumento g & 2
DEL =
INSTRUMENTO Zlo|d|g|2
S/2(B|E (B
S22 |8 |5
b |12 |3 |4 |5
1. CLARIDAD Estéan formulados con lenguaje ,
apropiado que facilita su comprension ‘/
2. OBJETIVIDAD | Estin expresados en conductas Y
observables medibles
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los %
contenidos y relacidn con i teorly :
4. COHERENCIA | Existen relacion de los contenidos con \p ]
los indicadores de la vaniable all
5. PERTINENCIA | Las categorias de respuestas y sus \s
| valores son apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad v calidad v
de items presentados en ¢l instrumento | 3
= SUMATORIA PARCIAL | 35
f SUMATORIA TOTAL | kL
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1L RESULTADO DE LA VALIDACION
3 | Valoracsn total cuantitativo

7

32 Opinion Aplicable
FAVORABLE

DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

33 Observaciones
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7. Hoja de tabulacion

Rango de edad del trabajador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  De 18 a 25 afios 6 54,5 54,5 54,5
De 29 a 50 afios 4 36,4 36,4 90,9
De 51 a mas afios 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
Género de trabajador
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Femenino 2 18,2 18,2 18,2
Masculino 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0
Grado de instruccién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Estudios basicos 6 54,5 54,5 54,5
Técnico 3 27,3 27,3 81,8
Universitario 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
Cargo que desempeiia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Gerente 1 9,1 9,1 9,1
Supervisor 2 18,2 18,2 27,3
Empleado 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0

59



Tiempo del negocio en el mercado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 6 a 10 afios 11 100,0 100,0 100,0

¢Lamision, vision estan definidos acorde a los realiza la planeacion de
las actividades de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy pocas veces 1 9,1 9,1 9,1
Algunas veces 7 63,6 63,6 72,7
Casi siempre 1 9,1 9,1 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

¢, Se evalla los factores internos y externos para la planeacion de las
operaciones de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 5 45,5 45,5 63,6
Casi siempre 1 9,1 9,1 72,7
Siempre 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

¢ Se enfoca de acuerdo a los intereses de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,1 9,1 9,1
Algunas veces 3 27,3 27,3 36,4
Casi siempre 6 54,5 54,5 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
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¢, Se proyecta en base a hechos y datos registrados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas veces 7 63,6 63,6 63,6
Casi siempre 3 27,3 27,3 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Utiliza herramientas de planeacion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,1 9,1 9,1
Algunas veces 7 63,6 63,6 72,7
Casi siempre 2 18,2 18,2 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Las operaciones estan enfocadas a la satisfacer la demanda y tamafio
del mercado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,1 9,1 9,1
Algunas veces 1 9,1 9,1 18,2
Casi siempre 2 18,2 18,2 36,4
Siempre 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Los objetivos planeados son alcanzables?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 5 45,5 45,5 45,5
Casi siempre 4 36,4 36,4 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
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¢Las estrategias establecidas son comprendidas por todos los miembros

de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 5 45,5 45,5 63,6
Casi siempre 2 18,2 18,2 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Se monitorea el cumplimiento de la planeacién?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas veces 6 54,5 54,5 54,5
Casi siempre 4 36,4 36,4 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢ Se realiza andlisis de los procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas veces 4 36,4 36,4 36,4
Casi siempre 4 36,4 36,4 72,7
Siempre 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Se elaboran propuesta para mejora?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Mensual 1 9,1 9,1 9,1
Trimestral 4 36,4 36,4 45,5
Semestral 3 27,3 27,3 72,7
Permanente 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
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¢, Se ejecutan los planes propuestos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Mensual 1 9,1 9,1 9,1
Trimestral 6 54,5 54,5 63,6
Semestral 2 18,2 18,2 81,8
Permanente 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢, Se conoce el uso de técnicas para administrar?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy pocas veces 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 5 45,5 45,5 63,6
Casi siempre 3 27,3 27,3 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Mensual 4 36,4 36,4 36,4
Trimestral 5 45,5 45,5 81,8
Semestral 1 9,1 9,1 90,9
Permanente 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Lainnovacion es parte de mejora de los procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas veces 4 36,4 36,4 36,4
Casi siempre 5 45,5 45,5 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
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¢Las funciones estan alineadas a la misién y vision?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 9,1 9,1 9,1
Algunas veces 7 63,6 63,6 72,7
Casi siempre 1 9,1 9,1 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢Lasupervision es eficaz?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas veces 4 36,4 36,4 36,4
Casi siempre 1 9,1 9,1 45,5
Siempre 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
¢ Existe orientacion a lograr valor agregado?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 3 27,3 27,3 27,3
Algunas veces 4 36,4 36,4 63,6
Siempre 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
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8. Figuras
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Fuente. Tabla 2 Proyeccion en base a hechos y datos
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Fuente. Tabla 2 Uso de herramientas de planeacion

69



Porcentaje

m-

0=

Muy pocas veces Algunas veces Cosi siempre Siempre

Fuente. Tabla 2 Operaciones orientadas a satisfacer el mercado
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Fuente. Tabla 2 Objetivos planeados

70



Porcentaje

Muy pocas veces Algunas veces Casi siampee Siempre
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