UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO
ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO,
AYACUCHO, 2021

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

QUISPE HUAMANI, MICHAEL MAICOL
ORCID: 0000-0003-0635-4937

ASESOR

CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000-0002-6399-5928

Ayacucho — Peru

2023




FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ACTA N° 0188-061-2023 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbeote Siendo las 17:30 horas del dia 25 de Junio del 2023 y estando lo
dispuesto en el Reglamento de Investigacién (Versién Vigente) ULADECH-CATOLICA en su
Articulo 349, los miembros del Jurado de Investigacion de tesis de la Escuela Profesional de
ADMINISTRACION, conformado por:

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Presidente
ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA Miembro
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentacion del informe de tesis: PROPUESTA DE MEJORA EN EL
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO, AYACUCHO, 2021

Presentada Por :
(3111182536) QUISPE HUAMANI MICHAEL MAICOL

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 17, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Licenciado en Administracion.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

.......

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Miembro
Presidente
M@Q’g ‘“‘fd”f —
’ o

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
Miembro

Dr. CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacién de la originalidad de
la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO
CARMEN ALTO, AYACUCHO, 2021 Del (de la) estudiante QUISPE HUAMANI MICHAEL MAICOL,
asesorado por CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS se ha revisado y constatd que la

investigacion tiene un indice de similitud de 1% segun el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mds no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,27 de Setiembre del 2023

Mg. Roxana Torres Guzman
Responsable de Integridad Cientifica




JURADO

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL
ORCID: 0000 0002 7575 3571
PRESIDENTE

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA
ORCID: 0000 0001 6079 2319
MIEMBRO

LLENQUE TUME SANTOS FELIPE
ORCID: 0000 0001 9140 3451
MIEMBRO

CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000 0002 6399 5928
ASESOR




DEDICATORIA

A mis padres, gracias a su apoyo incondicional
durante toda mi infancia y adolescencia
lograron que llegue a estas instancias. Poder

lograr mi carrera profesional.

A mis hermanos, gracias a su aliento

emocional, me impulsaron a seguir adelante

con mis estudios.




INDICE GENERAL

CARATULA ..o, I
JURADO .ottt e et e e ettt e e e e et et e teeeteae b ettt tee et eaa i —tttteeeneaa i arrarees I
(D] ] (O AN 1O = 1 R i
INDICE GENERAL ......oeeeeeeeeeeeeeeee et et eeeeeeeseteeeesesesesesesesessesesesessssesesessesssesessssaseessesanenes V4
LIST A DE TABLAS . ...ttt ettt e e et e ee ettt e e e te s e et eeessnese s rreeeeeses Vv
L S U 1Y/ VIl
PN RN IR N O TR VIl
. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....oooeiiieie ettt n e e e n e 1
TR Y VY = Lo{@ R =] =1 (0T NS 5
2.1. AANTECEDENTES ... utttttetttee e st setee ittt teeessse s eeeteessaaa e aeeetesssesasteeeteeeessasanrrseeesees 5
2.2. BASES TEORICOS DE LA INVESTIGACION ....vuvvviiieeiiieeiiieieeeesssesisiieeeseeesssnnsssneees 11
2.3. HIPOTESIS ..eeeteeet ettt e et ettt e e e e e e e et e e e s e seeea e eeeeesssea st eeeeeeseseannnneees 31
L. METODOLOGIA. ..o oot e et e e e et e e e e et eeete e et eeeeee et eteeeeeeeseeeneeeeseeeeeeseeens 32
3.1 NIVEL, TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION ...vvviiiieiiiieiiieeiieeessissiiieeeeeeesssnsssneees 32
3.2, POBLACION Y IMIUESTRA ..ottt ettt et e et ettt e e e e et e ettt e e e e s saaesataeeeeeesssannnneees 32
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ....ovvveiiiicciieiieeee e 34
3.4, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION .....oocvveeerninns 36
3.5. METODO DE ANALISIS DE DATOS .uvvviieieeiiesrirereresessissssrseetesessissssssssesesssssmssssnsees 36
3.6. ASPECTOS ETICOS 1.utvtevtieeetsieetsreeeteessssasesssseeseesssssessseessessssssssrasseesesssssssresseeseses 37
IV . RESULTADOS ...ttt ettt e e et e e et ettt e e et e e e et e eeeerase e eeeeeesenaaa 39
4.1, RESULTADOS. ...ctitee ittt et e e et e ettt et e e s s e s eereeessras b b beeeteeesssas b abeeeteeesssanrrrrees 39
4.2, DISCUSION .ttt ettt ettt e e et e ettt e e e e et e e e et eeeessaee i eeteeesesenannnees 45
V. CONCLUSIONES. ..ottt e ettt e e e e e e ettt e e e e e re e eeees 56
VI. RECOMENDACIONES .....oootiiiiieete ettt ettt e e e e e e s r s e e e eee s 57
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ot ee e eeeee e eeeeeesereeeeesesaeeeesananens 58
F AN AN, O 1 PR 66
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA ...ttt et ettt et e e et e et e e e e e saseae et e eeeesaennnnees 67
ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION ....coeieieiiie e 68
ANEXO 3: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO ...uvttititeeeiesesteeereeesssssesreseresesssasesssseesessssssssssneees 70
ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO «..ieeteeeteeeeeeeeeeeeteeeeeaaeeneeeeeeeenanennneees 73
ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO . ....ccieitiiieteeiteeeessesereeeresesssasesrseesesssssnnesneees 76

ANEXO 6: DOCUMENTO DE APROBACION PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION.... 79
ANEXO 7: EVIDENCIAS DE EJECUCION ....ciii et e ettt ettt ettt teianainienanananananenannnnnannnnns 82




LISTA DE TABLAS
Tabla 1 Caracteristicas del control interno administrativo ............ooveeeeeeieeeeeee e 39

Tabla 2 Caracteristicas de la gestion de calidad .............c..ccoveeveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiia. 41

Tabla 3 Propuesta de mejora del control interno administrativo para la gestion de calidad




LISTA DE FIGURAS

Figura 1 FOmenta valores ELICOS .........cccoviiieiiiiie e 86
Figura 2 Tiene compromiso de competitividad ............cccooeveeiiiie i 86
Figura 3 Identifica riesgos con una evaluacion periodiCa ..........cccceevveveiieeseereseeseeeenns 86
Figura 4 Determina objetivos acordes a 10s propdsitos de mi empresa.........cccovvevereenene. 87
Figura 5 Mide el desempefio de su personal mediante evaluaciones..............cc.ccocveeveeennnn. 87
Figura 6 Prioriza la seguridad fisica dentro de SU emMpPresa ........ccccccvveveeeeneeie e seesieene 87
Figura 7 La Comunicacion con el personal es fluida...........cccccevvieiiiceieieccc e 88
Figura 8 Existe Informacion clara de las funciones de mi personal ...........c.ccoceoverernnnn, 88
Figura 9 Realiza evaluaciones independientes de cada actividad ............cccccocerervinnienen, 88
Figura 10 Realiza evaluaciones continuas para verificar el funcionamiento...................... 89
Figura 11 Conserva enfoque al cliente en el aumento de su satisfaccion.............c...c......... 89
Figura 12 Maneja politicas de calidad ............ccooiiiiiineniseee e 89
Figura 13 Planifica 10S riesgos y Oportunidades...........cccevererineniniieienese e, 90
Figura 14 Planifica los objetivos de calidad .............c.ccceviiieiieiie i 90
Figura 15 Los recursos de personal Son SUfICIENES ...........ccccevveiiiie i 90
Figura 16 Su empresa comunica [0S productos que OfFeCe ..........cccveererereneneneseeee, 91
Figura 17 En la compra-venta se brinda informacion adecuada al cliente..............c.......... 91
Figura 18 Define adecuadamente los desarrollos de 10S procesos .........cccoceveeerirvneennen, 91
Figura 19 Al momento de abandonar el local los clientes se van satisfechos..................... 92
Figura 20 Para medir la satisfaccion de sus clientes, realiza una encuesta....................... 92
Figura 21 Realiza acciones correctivas para eliminar causas negativas ..............c.ccecveuu... 92

Figura 22 Para determinar la mejora continua utiliza herramientas o métodos................ 93




RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la propuesta de
mejora del control interno administrativo para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021. Asimismo,
esta investigacion tiene una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental — transversal; con una poblacion de 25 duefios
ferreteros del distrito Carmen Alto y una muestra conformada de 7 duefios ferreteros, a los
cuales se les aplicd una encuesta mediante un cuestionario referente a las variables en
estudio para recoleccion de la informacion, los cuales permitieron analizar el control
interno administrativo y la gestion de calidad. Los resultados obtenidos fueron, el 57.1%
mencionan que a veces realizan evaluaciones periddicas para identificar riesgos, el 42.9%
indican que casi siempre existe informacion clara de las funciones de su personal, el 57.1%
manifiestan que casi siempre en la compra-venta se brinda informacion adecuada al
cliente, el 42.9% indican que casi siempre su empresa comunica los productos que ofrece.
Llegando a la conclusién que, casi siempre tienen un adecuado control interno
administrativo y una adecuada gestion de calidad, los cuales aportan en el desarrollo

positivo de las empresas.

Palabras claves: calidad, cliente, comunicacion, control, gestion.




ABSTRACT

The present investigation had as general objective to determine the proposal to
improve internal administrative control for quality management in micro and small
companies, hardware store in the Carmen Alto district, Ayacucho, 2021. Likewise, this
investigation has a research methodology of the type quantitative, descriptive level, non-
experimental design - cross-sectional; with a population of 25 hardware store owners from
the Carmen Alto district and a sample made up of 7 hardware store owners, to whom a
survey was applied using a questionnaire regarding the variables under study for data
collection, which allowed internal control to be analyzed. administration and quality
management. The results obtained were, 57.1% mention that they sometimes carry out
periodic evaluations to identify risks, 42.9% indicate that there is almost always clear
information on the functions of their personnel, 57.1% state that almost always in the
purchase-sale adequate information to the client, 42.9% indicate that their company almost
always communicates the products it offers. Coming to the conclusion that they almost
always have adequate internal administrative control and adequate quality management,

which contribute to the positive development of companies.

Keywords: quality, customer, communication, control, management.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion del problema

Actualmente las micro y pequefias empresas son las que méas predominan en el
entorno empresarial, este crecimiento permite su integracion y participacion en los
negocios y mercados, a razon de ello son los generadores de mayores puestos de trabajo y
los principales reductores de pobreza; no obstante, en su mayoria llegan a fracasar
originando su pronto cierre por factores politicos, econdmicos y sociales dentro del pais,
los cuales generan incertidumbre. Una de las causas por no decir la mas importante que
originan este pronto cierre en cuanto a empresas ferreteras se debe a problemas internos, es
asi que una mala aplicacién del control interno por la parte administrativa conlleva un caos
dentro de la organizacién; pues sin un buen control en el aspecto administrativo, contable y
financiero, genera ausencia de eficiencia y eficacia al momento de querer obtener los
resultados esperados lo cual significa una mala gestién de calidad.

En el marco internacional, segun Mendoza & Baydn (2019). El surgimiento del
control interno en las PYMES en Colombia repercute al grave error de restar importancia
aquellos riesgos que generan los problemas de control, la administracion de costos, la
comercializacion y los procesos productivos, asi como también por el error de restar
importancia aquellos problemas que obtienen los directivos al no emplear las normativas
reguladoras de sus funciones, los cuales sirven como pautas de control en determinados
procesos.

Segun Jabaloyes et al. (2020). El surgimiento de la gestidn de calidad en Valencia -
Espafia es debido principalmente al progresivo crecimiento de clientes exigentes y la
complejidad de los productos. En tal sentido al no aplicar un conjunto de normas
determinadas y sistematicas, las cuales no permiten encaminar la obtencion de un nivel de
calidad optimo esto impide que la parte directiva de la empresa no realice las acciones
adecuadas para lograr la calidad y estos estén en concordancia con los objetivos
principales.

Asimismo, a nivel nacional, segun Sifuentes (2017) el cual indica en su tesis, que
las ferreterias grandes equivalen al 12% mientras que las medianas y pequefias equivalen el
88% de negocios ferreteros en el Perd, asimismo menciona que las Mypes ferreteras para

poder competir con las grandes requieren una adecuada gestion administrativa y contable

ya que al no contar con aquellos se manifiestan reportes de robos de sus productos en los




almacenes. En tal sentido las carencias, empirismos, restricciones e incumplimiento de
gestiones en cuanto al control interno afecta la rentabilidad y liquidez de la empresa.

Segun Espinoza (2018), en su trabajo de investigacién menciona que, la calidad de
servicio de las ferreterias dentro del distrito de Carmen Alto tiene que cumplir las
expectativas del consumidor y que la satisfaccion del consumidor debe convertirse en la
filosofia de las empresas y una guia para establecer planes estratégicos en busqueda del
mejoramiento continuo de los productos, asimismo que un servicio de calidad sea el puente
hacia el éxito. Por ende, las ferreterias que no cuentan con una sistematizacion apropiada
de gestion de calidad vienen perdiendo ante su competencia.

Finalmente, en el &mbito local, segin Lozano (2018), en su tesis indica que, en la
region de Ayacucho las ferreterias al margen de su tamafio requieren conseguir
informacidn en cuanto a su desempefio con lo cual sepan si lograron los resultados
esperados en otras palabras si la empresa obtuvo ganancias o pérdidas a consecuencia de su
operacion al final de un tiempo definido. Por consiguiente, el mal manejo de la gestion de
calidad ocasiona aspectos negativos como baja rentabilidad, fraude, mala eficiencia y

eficacia en las actividades con las que se busca alcanzar los objetivos de la empresa.

1.2. Formulacion del problema

¢Cudl es la propuesta de mejora del control interno administrativo para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto,
Ayacucho, 2021?

1.3. Justificacion de la investigacion

Justificacion Tedrica

El presente trabajo de investigacion busca aportar conocimientos tedricos a futuros
investigadores referente al control interno administrativo dentro de una organizacion
empresarial y su influencia para desarrollar una gestién de calidad adecuada, para lo cual
se argumentara a razon de verificar y confrontar aspectos de algunas teorias e
investigaciones anteriores, asi mismo contrastar resultados para obtener un mejor
panorama.

Segun Chavarria (2016) la justificacion tedrica de un trabajo de investigacion en el

entorno econdémico y administrativo se da cuando se plantea o se debate alguna teoria




econdmica o administrativa; referente a su proceso de desarrollo y resultados asi como

también a sus principios.

Justificacion Préctica

Mediante este trabajo de investigacion se pretende resolver los problemas de
control interno en aquellas ferreterias del distrito Carmen de la regién Ayacucho,
proponiendo mejoras en el manejo del control interno para una adecuada gestion de
calidad, lo cual beneficiaria tanto a la empresa y a los clientes, obteniendo mejores
resultados en cuanto a las eficiencia y eficacia.

Segln Monroy & Nava (2018) la justificacion practica se presenta “cuando los
resultados obtenidos ayudan a solucionar dificultades afines a la poblacion en estudio,
como también a un sector econémico, optimizando técnicas de produccion o la mejora de

una empresa” (p. 88).

Justificacion Metodoldgica

A través de esta investigacion se determinara aquellas caracteristicas del control
interno las cuales son factores que influyen en la gestidn de calidad de las ferreterias del
distrito Carmen Alto de la region Ayacucho. Para lo cual se empleara el uso de la técnica
de encuesta y mediante la herramienta de cuestionario se aplicara a un grupo focal
recopilando informacién que permita obtener los resultados confiables a fin de cumplir los
objetivos de la investigacion. No obstante, se respetara el reglamento de investigacion
V017 y el codigo de ética propuesto por la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
para el desarrollo del trabajo investigativo.

Segun Alvarez (2020) involucra representar el motivo aplicar la metodologia
planeada. Menciona que es preciso resaltar la importancia del usa de la metodologia. Y a

manera de ejemplo nos revela que para establecer los factores se efectuara un grupo focal

de manera que pueda comprenderse a fondo las razones sucitados en la investigacion.




1.4. Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar la propuesta de mejora del control interno administrativo para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito
Carmen Alto, Ayacucho, 2021

Objetivos Especificos

Describir las caracteristicas del control interno administrativo en las micro

y pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021

Establecer las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021

Elaborar la propuesta de mejora del control interno administrativo para la

gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito
Carmen Alto, Ayacucho, 2021




1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Internacionales

Segun Orosco (2021) en su estudio de investigacion titulado Caracterizacion de
factores relevantes del control interno de las micro y pequefias empresas del Perd: caso
"Ferreteria la Pequefiita™ Paita, 2020. Tuvo como objetivo: Caracterizacién del control
interno en la ferreteria La Pequefiita. Como metodologia se utilizd un estudio de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental. Eligiendo como poblacion y
muestra a los trabajadores de la empresa, se realizé una encuesta con instrumento
cuestionario que contd de 18 preguntas, en cuanto a los resultados obtenidos, la
contabilidad, no se implementaron manuales de funciones y sanciones, los gerentes no
comunicaron las decisiones a los empleados, la empresa carecia de apoyo financiero para
implementar los planes propuestos, los trabajadores no tenian descuentos cuando dafiaban
los productos, desconocian el MOF y no existe un procedimiento de clasificacion e ingreso
de mercancias en el almacén. La conclusién es que el control actual de la empresa es
incompleto y no contribuye al logro de las metas trazadas y dificulta el crecimiento de la
empresa a largo plazo. Asesorar a las empresas en la implementacion de un sistema de
control interno para asegurar sus recursos, el logro de metas y una sana cultura

organizacional.

Segun Alfaro et al. (2020) en su tesis titulada Incidencia de gestion de la calidad en
atencion al cliente en ferreteria Palace en Esteli, 11 semestre 2019, el objetivo de
investigacion fue la determinacion de la incidencia de gestion de la calidad en atencion al
cliente en ferreteria Palace en Esteli. Asimismo, se emple6 una metodologia de nivel
descriptivo con un enfoque filoséfico apoyandose para la recoleccion de datos mediante la
encuesta; en el cual se concluy6 que la empresa ferretera Palace utiliza los principios de
gestion de calidad pero no lo hace de manera especializada, tambien se identificd que el
liderazgo en la empresa es debil.

Segun Olaya (2020) (Olaya Castillo, 2020) el su trabajo de investigacion titulada

Caracterizacion del control interno de las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro ferreterias del Perd: caso empresa ferreteria y pinturas J'Kolor Sociedad Comercial




de Responsabilidad Limitada - de Sullana y propuesta de mejora, 2019, tiene como
objetivo general describir las caracteristicas del control interno de la FERRETERIA Y
PINTURAS JJKOLOR Comercial R.L; se disefi utilizando una metodologia descriptiva y
un nivel no experimental, similar a un disefio transversal; y en colaboracion con un grupo
de empresas ferreteras de la provincia de Sullana, mostrando a la empresa en investigacion.
Se utilizaron cuestionarios de encuesta para recolectar informacion sobre las variables del
estudio. Se concluyo que la estructura organizacional de la empresa, segun los resultados
del apartado de ambiente de control, no es la adecuada para su funcionamiento. Para el
componente de evaluacion de riesgos, la empresa evalUa e identifica riesgos en sus
operaciones, pero no inicia decisiones de respuesta para prevenir estos riesgos. En cuanto a
las actividades de control, la empresa no implementa actividades de control para la gestion
de riesgos. Para la parte de informacion y comunicacion, la empresa decide atendiendo a
los indicadores de proceso (confiabilidad de la informacion, comunicacion interna,
comunicacion externa) en tiempo y forma. Carece de acceso a la informacién para facilitar

el debido proceso exigido en este caso por la seccién de control interno.

Segun Caicedo (2018) en su tesis titulado, Disefio de control interno para
ferreteria Bellavista en el norte de la ciudad de Guayaquil, el objetivo de su investigacion
fue disefiar un manual de Control interno de inventario mejorando asi su gestion de
inventario. En cuanto a la metodologia de estudio se hizo uso de un estudio correlacional,
enfoque cuantitativo y disefio experimental, el cual permitié manipular las variables y
repetir las veces que fueron necesario para poder establecer un grado de confianza, asi
mismo la aplicacion de la encuesta a las 5 personas ayudd en la recoleccion de
informacion. Al final concluye mencionando que los resultados obtenidos muestran que la
ferreteria Bellavista no contaba con documentos de los procedimientos internos, asimismo,

no se determinaron politicas ni normas para la administracion de inventarios.

Nacionales

Segun Leon (2019) en su tesis titulada Caracterizacion del control interno de las
micro y pequefias empresas del sector ferretero del Per(: caso de la empresa ferreteria
José Leal S.R.L. Lince - Lima, 2018, el objetivo general fue determinar las caracteristicas
del control interno de la empresa Ferreteria José Leal S.R.L. Asimismo, se utiliz6 una

metodologia de investigacion de caracter descriptivo, con un nivel cuantitativo, no

experimental — transaccional. La poblacion esta conformada por las empresas comerciales




de ferreterias del distrito de Lince, de la cual se eligi6 como muestra a la empresa
Ferreteria José Leal S.R.L. Lince - Lima, 2018. Aplicandose un cuestionario, observacion
directa y entrevista (herramientas de recoleccién de datos) a los gerentes y empleados,
donde se obtuvieron los siguientes resultados: la importancia del control administrativo
interno en el rubro ferretero permite la deteccion y la prevencion de malas practicas,
fraudes y robos en diferentes areas de las empresas, asi como la efectividad del uso y la
eficacia de los insumos y la eficiencia de la produccion de recursos y, por lo tanto,
minimizan los riesgos. El control interno permite asignar y documentar adecuadamente
todas las obligaciones de todos los empleados de la empresa; Estandarizar y registrar reglas
internas, procesos y rutinas, funciones e identificadores que estan autorizados para
implementar procedimientos importantes, deben estar bien segmentados y administrados
en equipo, por eliminar sobrecargas que afecta la efectividad de los procesos. Finalmente,
se concluyd que la ferreteria José Leal S.R.L.L. frente al ingreso de grandes cadenas

comerciales en el mercado ferretero no afectd su crecimiento.

Segun Melendres (2019) en su tesis Gestion de calidad y estrategias de marketing
de las ferreterias de Ayabaca, afio 2019, el objetivo fue caracterizar la gestion de calidad y
estrategias de marketing de las ferreterias de Ayabaca, afio 2019. Para lo cual se utilizé una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal,
mediante la encuesta se recopilo informacion llegandose a conocer que el 100% de los
gerentes de las distintas ferreterias no cuentan con un plan estratégico el cual refuerce y
sirva de soporte en las actividades, por lo cual carecen de una gestion de calidad y de un

rendimiento esperado.

Segun Gamboa C. (2018), en su tesis titulada Caracterizacion del control interno
de las empresas privadas del sector ferretero del Peru: caso empresa “El Iman Ferreteros
S.A.C” de Juanjui, 2017, el objetivo principal fue describir las caracteristicas del control
interno de las empresas privadas del sector ferretero del Perti: caso empresa “El Iman
Ferreteros S.A.C”. A su vez como metodologia de estudio se utilizd un disefio no
experimental-descriptivo-bibliografico y de caso. Gracias a la aplicacion de un
cuestionario de preguntas cerradas se evidenci6 que la empresa ferretera “El Imén
Ferreteros S.A.C” de Juanjui si manejan un sistema de control interno, permitiéndole que

sus operaciones esten bien coordinadas y disefiadas a fin de conseguir los objetivos de la

empresa, asimismo la administracién obtuvo un buen clima laboral, se evalUa los posibles




riesgos implantando controles en las distintas areas de operaciones, los cuales permiten la
eficiencia y eficacia en procesos de planeacién monitoreo y control. Al final se concluy6
que el control interno contribuye de gran manera en el fortalecimiento de la empresa

obteniendo la eficacia y eficiencia de las actividades proyectadas.

Segun Pereda (2018) en su tesis La Gestion de Calidad y el uso del Marketing en la
Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de
Querecatillo, afio 2018, el objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria del distrito de Querecotillo, afio 2018, se utiliz6 una metodologia de
investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, de disefio no experimental-transversal.
Aplicandose una encuesta a 68 clientes del cual 85% de los clientes de la ferreteria
Querecotillo estan satisfechos con la calidad que brinda la empresa, y el 90% indican que
la misién y vision son muy importantes dentro de una empresa. Finalmente llegdndose a
concluir que en su mayoria los clientes coinciden que la buena atencién, un
establecimiento estratégico, personales adecuados, un ambiente adecuado y productos de

calidad seran factores relevantes para obtener su fidelidad hacia la empresa.

Regional

Asimismo, Velarde (2020) en su trabajo de investigacion Control interno,
financiamiento y rentabilidad de las micro y/o pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferretero, Ayacucho 2020, cuyo objetivo fue identificar las posibilidades de control
interno, financiamiento y rentabilidad comparando las micro y/o pequefias empresas
nacionales del sector comercial y del rubro ferretero, Ayacucho. 2020. En base a esto, la
metodologia fue cuantitativa, descriptiva y no experimental. La muestra estuvo formada
por 2 empresas y el método de recopilacién fue la encuesta. Los resultados arrojaron que
las empresas tienen control interno de nivel intermedio debido a deficiencias en cada uno
de los componentes del mismo, en ese sentido 36.4%, Los encuestados afirmaron que la
empresa nunca identifica los riesgos internos que afectan el cumplimiento de las metas, el
5,5% dijo que la empresa casi nunca cumplié con el pago de préstamos bancarios y el
45,5% dijo que la empresa generaba beneficios econémicos de forma regular. Se concluy6
que las oportunidades de control interno, financiamiento y rentabilidad en las micro y

pequefias empresas del sector comercio contribuyen al mejoramiento de las empresas del

sector ferretero.




Segln Bautista (2018), en su trabajo de investigacion Caracterizacion del control
interno de las micro y pequefias empresas del sector comercio del Per(: caso de la
empresa ferretera Kenver Sociedad de Responsabiliad Limitada Ayacucho, 2017, el
objetivo general: establecer y describir las caracteristicas del control interno de las Mypes
del sector comercio del Peru y de la ferretera Kenver S.R.L., de Ayacucho, 2017. Para lo
cual se utilizo la metodologia de disefio cualitativo, a nivel descriptivo, bibliogréfico y
documental y asimismo se aplico un cuestionario al gerente de la organizacion y a los
colaboradores, se evidencio que la empresa ferretera Kenver Company Limited Liability de
Ayacucho, carece enormemente de un apropiado control interno influyendo negativamente
dicha empresa, a razon de la falta de instauracion, ocasionando que las actividades que se
realizan dentro de la empresa padecen de un apropiado control. De otro lado, al examinar
los componentes de control interno, se determina que no se estan empleando de una forma
eficiente, por lo que los resultados obtenidos no son convenientes para empresa impidiendo
un desarrollo propicio. En conclusion, tener un apropiado control interno en la empresa es

vital porque a través de su correcta aplicacion, la empresa conseguird mejores resultados.

Segun Bedrifiana (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion del sistema
de control interno y la gestion en las micro y pequefias empresas del sector comercio caso
de la empresa comercial ferretera Grau S.R.L. Ayacucho 2016, donde el objetivo general
fue identificar las principales caracteristicas del sistema de control interno y gestion en las
Mypes del sector comercial en el caso de la empresa comercial Ferretera Grau S.R.L.
Ayacucho 2016. Dicha investigacion fue descriptiva - bibliografica - documental y basada
en casos; para recolectar informacion se utilizaron como herramientas los registros
bibliograficos o un cuestionario con preguntas; obteniendo los siguientes resultados; los
autores nacionales y regionales no han probado estadisticamente la influencia del control
interno sobre la gestion de las empresas comerciales en el Per(; sin embargo, la base
tedrica demuestra que existe una influencia entre el control interno y la gestion del.
Asimismo, se ha demostrado a grandes rasgos que la empresa comercial Grau S.R.L carece
de una buena implementacién de su sistema de control interno; por tanto, el control interno
no tiene un efecto positivo en la gestion de esta empresa debido a la falta de
implementacion. En conclusion, tanto a nivel nacional como en la empresa de estudio de

caso, no se ha demostrado la influencia positiva del control interno en la gestion de las

sociedades mercantiles del Peru y de la empresa estudiado; sin embargo, la literatura




relevante indica que el control interno aplicado correctamente tiene una influencia positiva

en la gestion de las empresas.

Locales

Segun Gamboa A. (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion del
control interno de las micro y pequefias empresas comerciales del Per(: caso empresa
ferretera RAMOS S.A.C., Ayacucho — 2016, y como objetivo del proyecto de determinar y
describir las caracteristicas del control interno de las micro y pequefias ferreterias
comerciales en el Per(: Caso de la ferreteria RAMOS SAC, Ayacucho - 2016. Donde su
investigacion es cualitativa sobre un nivel descriptivo, con un disefio no experimental para
realizar las descripciones y conducir esta investigacion de la manera dptima., bajo
cualquier forma de organizacion o gestion prevista en la legislacion vigente, debiendo
tener ya un buen control interno de las actividades empresariales de sus empresas
establecidas, existen pocos estudios previos que aborden el crecimiento de MYPES hay
diversos componentes que influyen sobre las decisiones acerca de su crecimiento de las
pequerias empresas, por lo que en primer lugar se investigo que la mayoria de las pequefias
y medianas empresas no cuentan con un buen control interno y casi la totalidad de estas
empresas son empresas familiares y no hay profesionales que las ayuden a mantener el
control. Muchas veces los Mypes caen en las estafas y es provocado por la falta de control.

Segun Flores (2020) (Flores Romero, 2020) en su trabajo de investigacion titulada
Caracterizacion del servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreteria, caso: Ferreteria Tesorito, Sna Vicente,
Cafiete. 2019, tiene como objetivo general: determinar las caracteristicas de atencion al
cliente de la gestion de calidad de las Ferreteria Tesorito. La metodologia de este estudio es
de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental de corte transversal.
Se conto con un total de 12 MYPES de un departamento de ferreteria de la zona de San
Vicente, asi como una muestra de 150 clientes de ferreteria Tesorito y 2 duefios de tiendas,
los cuales fueron estudiados mediante técnica de encuesta y dos cuestionarios con un total
de 14 preguntas sobre el servicio al cliente. La investigacién muestra que el 74% de los
clientes cree que las ferreterias brindan un buen servicio. Sobre la gestion de la calidad, la
encuesta arrojé que el 100% de los propietarios considerd que las actividades se realizaron

muy bien. Se concluyo que brindo un buen servicio al cliente ya que los clientes percibian

que la ferreteria tenia buena infraestructura, procesamiento, productos y precios.
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Asimismo, los propietarios tienen algunas dificultades con la gestion de la calidad porque
carecen del conocimiento para definir adecuadamente las metas y tomar decisiones para
corregir posibles errores, pero estos aspectos no impiden que la mayoria de las actividades

se realicen bien y con resultados positivos.
2.2. Bases Tedricos de la investigacion

2.2.1. Control Interno Administrativo

Pereira (2019) indica que la administracion es el encargado de descubrir y examinar
los peligros que suceden en los procesos, areas, programas, operaciones, proyectos, por tal
motivo se debe elaborar e instaurar controles apropiados para conseguir los objetivos
proyectados. Menciona que existen dos clases de control administrativo empresarial: el
primero viene a ser el control puntual y el control periddico. Donde en el primero lo
realizan todas las areas del organigrama, controlando la correcto ejecucién de las funciones
delegadas para conseguir las metas y objetivos, por lo que es parte del monitoreo y
direccion administrativa para controlar los éxitos y examinar el cumplimiento; y el
segundo lo realizan el area de auditoria interna donde se revisan periédicamente mediante
programas y acciones las operaciones de contabilidad, controlando los ingresos y salidas
para evitar el despilfarro de activos.

Leiva (2014) lo define como aquel proceso general de la gestion ejecutado por el
propietario, el funcionario y servidor de una organizacion, delineado para afrontar los
peligros en los procedimientos de la gestion y para otorgar confianza razonable sobre la
obtencion de la mision organizativa, y de esta manera conseguir sus objetivos, en otras
palabras, minimizar los riesgos mediante la gestion pertinente.

Estupifian (2016) sefiala que existe un solo sistema de control interno, el
administrativo, el cual contiene el planeamiento organizacional de cada entidad con sus
respectivos ordenamientos y sistemas operativos y contables, y de esta manera apoyar la
consecucion de los objetivos mediante la implementacion de los medios adecuados, sobre
mantenerse al dia de la situacion de la empresa, coordinar funciones, velar por el

cumplimiento de determinadas metas, mantener una ejecucion eficiente, verificar que la

empresa esté aplicando determinadas pautas.




Objetivos del Control Interno.
Everson, et al. (2013) los dividen en:

1) Objetivos operativos: comprenden a la eficiencia y la efectividad de las
operaciones de la organizacion, asi como también sus objetivos de utilidad
financiera y operacional, y el amparo frente a posibles pérdidas de sus
activos.

2) Objetivos de informacion: comprenden a la informacién financiera y no
financiera tanto interna como externa y pueden adquirir cambios de
oportunidad, confiabilidad, transparencia, entre otros conceptos
determinados por los reguladores, politicas de la propia organizacion u
organismos reconocidos.

3) Objetivos de cumplimiento: comprenden el acatamiento de las regulaciones

y de las leyes a las obedecen la organizacion.

Tipos de Control Interno.

1) Control Interno Administrativo: Mantilla (2013), la administracion
comprende el control interno desde un aspecto extenso de la organizacién
en conjunto. Donde su compromiso es realizar las estrategias y los objetivos
de la organizacion, para administrar sus materiales y recursos humanos con
la finalidad de obtener los objetivos determinados. Asimismo, el control
interno cumple un extenso aspecto, conteniendo politicas, procesos y
acciones de tal manera certificar que una organizacion consiga sus
objetivos. Estos controles internos admiten a la administracion cumplir las
acciones pertinentes cuando cambian los escenarios.

2) Control Interno Contable: Estupifian (2016), menciona que, el sistema de
informacién efectado por el control administrativo, nace el control interno
contable a manera de herramienta, asumiendo como objetivo que quede
registrado todas las operaciones, que lo que exista este contabilizado y que
todo lo contabilizado exista, que las operaciones se ejecuten bajo

autorizaciones especificas y generales de la administracion y que se permita

el acceso a los activos s6lo mediante autorizacion administrativa.




Dimensiones del control interno administrativo.
1. Ambiente de Control.

Estupifian (2016) nos dice que, se trata de crear un entorno en el que se estimule e
influya la actividad de los trabajadores en cuanto al control de sus actividades. Se convierte
en el elemento primario e indispensable para la elaboracion de los propios objetivos de
control.

Valores éticos.

Estupifian (2016) indica que, su propdsito es fomentar los valores éticos y de
comportamiento que se esperan de todos los trabajadores de la entidad en el ejercicio de
sus funciones, puesto que la eficacia del control resulta de lo integro y sus valores del
personal que lo planifica y supervisa.

Compromiso de competencia.

Estupifian (2016) menciona que, “son los conocimientos y habilidades que los
empleados deben tener para realizar adecuadamente sus tareas”.

2. Evaluacion de Riesgos.

Estupifidn (2016) sefiala que, la evaluacién de riesgos debe ser una responsabilidad
ineludible para todos los niveles involucrados en el logro de los objetivos. Cada
organizacion afronta una diversidad de riesgos sea de fuentes externas e internas las que
tienen que ser evaluados por la administracion. La administracion instaura objetivos
generales y especificos, identificando y analizando los riesgos de que esos objetivos no se
cumplan o afecten su capacidad.

Identificacion de riesgos.

Estupifian (2016) nos dice que, es la identificacion y el andlisis de los riesgos
relevantes para lograr los objetivos y la base para determinar como se deben mejorar esos
riesgos. Asimismo, hace referencia a mecanismos esenciales para identificar y gestionar
los riesgos concretos vinculados a los cambios, sean los que afectan alrededor de la entidad
como dentro de él.

Determinacion de objetivos.

Estupifian (2016) indica que, el establecimiento de objetivos es la forma correcta de

identificar los elementos criticos de éxito. Ya identificados dichos elementos, es

responsabilidad de la gerencia definir juicios para calcularlos y previniendo la posibilidad a




que ocurra, a través de métodos de informacién y control con la finalidad de estar
constantemente enfocados.
3. Actividades de Control.

Estupifian (2016) indica que, estos son los que la direccion y el resto de empleados
de la organizacion realizan a diario en el cumplimiento de las actividades encomendadas.
Aquellas actividades se reflejan en los procedimientos, politicas y sistemas.

Evaluacién del Desempefio.

Jaume (2012) sefiala que, la evaluacion del desempefio es una valoracion
sistematica del valor que un individuo exhibe por sus caracteristicas personalesy / o su
utilidad para la organizacion a la que pertenece, expresada a intervalos regulares segin un
procedimiento preciso llevado a cabo por una 0 méas personas conocedoras tanto de la
personay el trabajo.

Seguridad Fisica.

Soler (2017) aclara que, todos los trabajadores necesitan una formacion que les
permita disfrutar de la maxima seguridad en su puesto de trabajo. Esta formacion debe
estar orientada principalmente a prevenir y evitar la aparicion de riesgos que puedan
derivar en accidentes.

4. Sistemas de Informacion y Comunicacion.

Estupifian (2016) menciona que, la informacion generada internamente y la
informacion relacionada con eventos en el exterior son parte esencial de la toma de
decisiones y el seguimiento operativo. Asimismo, debe existir una comunicacién a través
de los canales adecuados en todos los niveles de la organizacion para que los empleados
sean conscientes de sus responsabilidades en cuanto al control de sus actividades.

Comunicacion interna.

Jaume (2012) menciona que, la comunicacion interna, que refleja las relaciones y
lugares de encuentro entre las distintas areas de trabajo y departamentos de la
organizacion, y en cada departamento las relaciones entre las personas que la integran.

Informacion interna.

Estupifian (2016) indica que, muchos de los datos adquiridos por los sistemas de
informacion se refieren al funcionamiento de la organizacion que sirve para producir

informacidn interna. Esta informacion interna proporciona al gerente el conocimiento de

coémo funciona la empresa y si sus objetivos se alcanzan o no.
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5. Supervision y Monitoreo.

Estupifian (2016) nos dice que, al realizar las actividades diarias, se puede observar
si los objetivos de control se estan logrando de manera efectiva y los riesgos se estan
tomando en cuenta adecuadamente.

Evaluaciones independientes.

Estupifian (2016) afirma que, el beneficio de este enfoque, es que tienen un caracter
independiente aquellas evaluaciones, lo que se refleja en la objetividad, y que cada una de
ellas se centra en la seguridad de los controles, como también, en la evaluacion de que tan
efectivo son aquellos procedimientos de monitoreo y control del sistema de control.

Evaluaciones continuas.

Estupifian (2016) sefiala que, la evaluacion continua por parte de la gerencia
asegura la efectividad de la operacion y disefio de la estructura de control interno para
comprobar si estd funcionando segun lo proyectado y que se cambiara si es necesario. Se
Ileva a cabo como parte del recorrido normal de operaciones y contiene actividades de
supervision y gestion o administracién permanente y otras actividades realizadas para
cumplir con los deberes de cada colaborador y lograr un adecuado sistema de control

interno.

Enfoques del Control Interno.
1) Enfoque Tradicional del Control Interno

Segun Estupifian (2006), como se citd en Elizalde (2018) menciona que el control
interno tradicional viene a ser una técnica légica y concisa de aquellas funciones de la
organizacion, asi como también el conjunto de métodos y ordenamientos que ayudan a
salvaguardar los activos y revelar una informacion contable transparente y confiable.

Objetivos: el control interno contiene el planeamiento organizacional y el conjunto
de procedimientos y métodos que certifiquen la proteccion correcta de los activos, la
veracidad de los registros contables y la eficacia del progreso de la actividad en la
organizacion mediante lineamientos marcados por la administracion. (Elizalde, 2018). Es
asi que entre los objetivos se tiene:

v’ Salvaguardar los activos y bienes de la Organizacion

v Comprobar si es razonable y confiable las informaciones contables y

administrativas

v" Incitar la incorporacién de politicas administrativas determinadas

15



v" Conseguir que se cumpla las metas y objetivos proyectados

Elementos: Segun Estupifian (2016) se tienen los siguientes elementos:

- Elemento Organizativo: comprende un método claro y l6gico sobre
funciones de la organizacion donde instaure lineamientos claros de
responsabilidad y autoridad en las areas de la entidad y para los
colaboradores agregando las funciones de vigilancia y registro.

- Elementos de sistema y procedimiento: comprende un sistema apropiado
donde se autoriza los procedimientos y transacciones confiables donde se
registran los resultados sobre aspectos financieros.

- Elementos del personal: comprende las practicas seguras y sanas en el
cumplimiento de las obligaciones y funciones de cada grupo de
colaboradores, pertenecientes a la organizacion. Los colaboradores en todas
las areas deberan contar con las aptitudes, experiencias y capacitacion
requeridas para desempefiar sus deberes exitosamente.

- Elemento de supervision: comprende una unidad segura de auditoria
autonoma, hasta donde sea viable y posible de los ordenamientos
examinados u operaciones de autocontrol sobre las &reas administrativas y

en soporte logistico.

Enfoque Contemporaneo del Control Interno.

Segun Estupifian (2006), como se cit6 en Elizalde (2018), el control interno segln
el informe COSO comprende a un nuevo enfoque contemporaneo, en tal sentido todas sus
metodologias estan incluidos en los procesos administrativos, y para alcanzar los objetivos
es necesario el funcionamiento positivo de sus mecanismos, esto conlleva la obtencion de
informacidn veridica y util, idoneo para el cumplimiento de las leyes, el cual ayuda a
conseguir una calidad moderada y positiva. Precisamente Cabrera y Ortega (2013), como
se citd en Elizalde (2018) indica que el informe COSO es un resumen que precisa sobre el
control interno, las reglas y buenas practicas respecto al control interno en una entidad. En

tal sentido todas las entidades requieren realizar las practicas de control.

Sistema del Control Interno.
Montafio (2013), al sistema de control interno lo define como aquel conjunto de

métodos, normas, operaciones, politicas ordenadas, que lo ejecuta la alta direccion,




direccion corporativa, lo cual enfoca a prestar seguridad sensata, para conseguir la
eficiencia y eficacia de los procesos, vigilar el acatamiento de las disposiciones y las leyes.

Asimismo Leiva (2014), sostiene que el sistema de control interno no viene a ser un
proceso sucesivo, donde algunos de los componentes que lo constituyen solo afecta al que
lo sigue, por lo contrario, viene a ser un proceso multidireccional, donde la influencia se da
de un componente sobre el resto y conformando todo un sistema completo el cual
reacciona activamente a los escenarios cambiantes. Es desde este punto lo importante de
comprender que el sistema de control interno ayuda que las areas organizativas se
involucren activamente en la funcion del control, como aquel procedimiento que aporta de
manera positiva en conseguir la eficacia y eficiencia de las metas y objetivos planteados en
cada area 0 campo, para que constantemente se pueda consumar los fines de la

organizacion.

Modelos del Control Interno.
1) Modelo COSO

Elizalde (2018), indica que desde que se presentd el informe COSO sobre una
nueva conceptualizacion de control interno, a razén de la inquietud por valorar y optimizar
los métodos de riesgos y control, el informe COSO conceptualiza al control interno como,
el proceso que desemperia el consejo administrativo, el directivo y el resto de los
colaboradores de la organizacion, delineado con el objetivo de facilitar un nivel de
seguridad prudente referente en obtener los objetivos.

Obijetivos: los objetivos elaborados brindan un sistema de control seguro, el cual
radica en un plan de procedimientos y politicas con el fin de ofrecer una seguridad
prudente al &rea administrativa. Asimismo, menciona que aquellos procedimientos y
politicas con frecuencia se los Ilama controles, y unidos, se les denomina el control interno
de la organizacion. (Elizalde, 2018, p. 4). También consideran tres objetivos para el plan
de un control interno seguro:

v' Credibilidad de los informes financieros
v’ Eficaciay eficiencia de las operaciones
v Acatamiento de los reglamentos y las leyes

Componentes: “el modelo COSO decreta que el control interno tiene cinco

componentes afines y unidos entre si, derivados de la direccidn organizacional y a la par




del desarrollo de gestion (Coopers & Lybrand, 1997, como se citd en Elizalde, 2018).
Siendo los siguientes componentes:

- Entorno de control: “a pesar de que los componentes se hallen unidos entre
si, este componente se puede estimar uno de los mas significativos, ya los
que lo integran representan el motor y el nicleo que estimula a toda
organizacion” (Elizalde, 2018, p. 4).

- Evaluacion de los riesgos: “esta evaluacion radica en identificar y priorizar
los potenciales riesgos los cuales no posibilitan conseguir los objetivos”
(Elizalde, 2018, p. 5).

- Actividades de control: “son aquellas actividades que pertenecen al
cumplimiento de los procedimientos y politicas determinados para
conseguir los objetivos” (Elizalde, 2018, p. 6).

- Informacion y comunicacion: los sistemas de informacion estan presentes en
todo el las areas de la organizacion y comprende a mas de un objetivo de
control, indiscutiblemente los sistemas de informacion y la tecnologia
simbolizan fator muy importante para el aumento de la competitividad y
productividad, que en estos tiempos resultan un factor necesario en las
estrategias de las organizaciones. (Estupifian, 2006, como se citd en
Elizalde, 2018, p. 7)

- Supervision: “es una actividad que radica en el monitoreo continuo de la
calidad del desempefio del control interno por la parte administrativa con la
finalidad de la revision, evaluacién y modificacion de controles internos
cuando sea pertinente” (Elizalde, 2018, p. 8).

2) Modelo COCO
Segln Rivas (2011), como se cito en Elizalde (2018), el modelo COCO “facilita las
concepciones y el lenguaje haciendo viable un debate sobre el alcance total del control, con
la misma simplicidad en cualquier area de la organizacion utilizando un lenguaje facil para
todos los colaboradores”.
Propositos: “este modelo intenta proporcionar el entendimiento del control interno
y mejorarlo de manera sencilla y comprensible en su aplicacion” (Elizalde, 2018, p. 9).
v En el efecto tecnoldgico y la disminucién a las estructuras de la

organizacion.




v" En la progresiva demanda de informar abiertamente sobre lo efectivo que es
el control.

v" En la importancia de las autoridades para instaurar controles.

Criterios: “en este modelo los criterios determinados, implica un modelo basico
para la interpretacion y el analisis del sistema de control y evaluar efectivamente los
controles implantados” (Elizalde, 2018, p. 9).

- Primer grupo: Objetivos. Pertenece a este grupo los objetivos, los riegos, el
desempefio de actuacion, las politicas y alcance. Se distinguen cinco
criterios que son concernientes en la implantacion y comunicacion de los
objetivos, reconocimiento de los riesgos internos y externos que afecten
conseguir los objetivos; comunicacion Gtil de las politicas a los
colaboradores para el cumplimiento de sus actividades y reconozcan el
alcance de su independencia de actuacion. (Elizalde, 2018, p. 9)

- Segundo grupo: Compromiso. Comprende esencialmente a los criterios de
los valores y la identidad de la organizacion. Se identifican cuatro criterios,
referentes en la implementacion y comunicacion de los valores éticos de la
organizacion; la estabilidad de las politicas y habitos hacia los recursos
humanos con los valores éticos de la organizacion y la obtencién de los
objetivos; la determinacién de los niveles jerarquicos de responsabilidad y
autoridad que admitan un buen desempefio; conservar un entorno atractivo y
de confianza. (Elizalde, 2018, p. 9)

- Tercer grupo: Aptitud. entiende criterios en coherencia a las habilidades,
conocimiento y actividades del control, comprenden cinco criterios, los que
determinan que los trabajadores de la entidad deberan tener el conocimiento,
asi como las herramientas para el logro de los objetivos, los valores éticos
de la organizacion sustentan los procesos comunicativos, formando todas las
actividades de control como parte del plan integro de la organizacion.
(Elizalde, 2018, p. 9)

- Cuarto grupo: Evaluacion y aprendizaje. comprenden la supervision y el
monitoreo del ambiente, permitiendo evaluar el procedimiento y
desempefio, asimismo abarca este grupo seis criterios en cuanto a la relacion

entre la supervision interna y externa los permiten valorar los objetivos, en

el mismo sentido valorar el desempefio frente a los indicadores y metas, la




estudio periddico de los objetivos planteados, evaluar constantemente el
sistema informativo, vigilar el acatamiento de las programaciones, la
evaluacion constante de la eficacia del sistema del control organizacional y
la adecuada comunicacidn de los resultados. (Elizalde, 2018, p. 9)

2.2.2. Gestion de Calidad

Lizarzaburu et al. (2018) menciona que la gestion de calidad viene a ser un
conjunto de acciones planeadas y sistematicas mediante el cual las organizaciones elaboran
productos o prestan servicios con aquellas exigencias requeridas las cuales se establecieron
en un inicio, todas estas orientadas al cliente y su satisfaccion. Para ello la organizacion
debera analizar qué caracteristicas deberan brindarle a sus productos o servicios con la
finalidad de adecuarlos al mercado objetivo que atenderan y es desde este punto donde se
definen las acciones los cuales permitan que estas caracteristicas permanezcan homogéneas
a traves del tiempo. (p. 31)

Sin embargo Meza et al. (2014) indican que, “es un conjunto de acciones a cumplir
para cumplir la politica de calidad determinada, establecer las responsabilidades requeridas
y conseguir los objetivos planteados en el marco sefialado en el sistema de calidad”.

Juran (1986), como se citd en Gonzales (2016) menciona que la calidad esta
encaminada a las entradas, y reside en aquellas peculiaridades del producto los cuales
satisfacen las necesidades del cliente dando como resultado la generacién de ingresos.
Asimismo, la calidad esta empleada a los costos radicando en evitar los errores y carencias.
Pues en tal sentido, una mejor calidad regularmente tiene menor precio. Nos indica que el
enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en lo que ¢l catalogo “trilogia
de Juran”, donde el proceso de administracion de calidad lo divide en tres fases: planeacion
de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.

Segun Cortés (2017), la gestion de la calidad implementa un sistema que anima a
las organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente, definir procesos que
entreguen productos que son aceptables para el cliente y mantener estos procesos bajo
control, protegiendo asi tanto a la organizacion como a sus clientes de su capacidad para

entregar productos que cumplen consistentemente los requisitos, de modo que la

satisfaccion del cliente aumente.




Dimensiones de la gestion de calidad.

1. Liderazgo.

Cortés (2017) indica que, el liderazgo propone las responsabilidades que debe tener
la alta direccion en relacion con la calidad y el marco que tendra dentro de la organizacién
y los que desempefian cada cargo en particular en relacion con el sistema de gestion.

Enfoque al cliente.

Cortés (2017) menciona que, la alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con el enfoque en el cliente, asegurandose de que los requisitos del cliente y
las reglas y regulaciones aplicables se establezcan, comprendan y se sigan con regularidad;
identificar y considerar los riesgos y oportunidades que pueden afectar el cumplimiento de
los productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente; para seguir
enfocados en el incremento la satisfaccion del cliente.

Politicas de calidad.

Cortés (2017) aclara que, la alta direccion debe definir, implementar y mantener
una politica de calidad que sea apropiada al proposito y contexto de la organizacién y que
respalde su direccion estratégica, proporcione un punto de referencia para establecer
objetivos de calidad y un compromiso para lograr los objetivos de la organizacion para la
mejora continua del sistema de gestion de calidad.

2. Planificacion.

Cortés (2017) afirma que, la planificacién del sistema muestra el camino hacia el
futuro, toma en cuenta los riesgos y las oportunidades y desarrolla programas para lograr
los objetivos de calidad. Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién
deberia tener en cuenta tanto los aspectos externos como internos que son relevantes para
su propasito y direccion estratégica y que pueden afectar su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion.

Riesgos y oportunidades.

Cortés (2017) menciona que, para determinar los riesgos y oportunidades, la
organizacion debe planificar las acciones relevantes para abordarlos, integrar e
implementar las acciones en los procesos del sistema de gestidn de la calidad, evaluar la

efectividad de estas acciones, con el fin de incrementar los efectos deseables, prevenir o

reducir efectos no deseados y aumento de la mejora.
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Obijetivos de calidad.

Cortés (2017) nos dice que, la organizacion debe establecer objetivos de calidad
para llevar a cabo todas las funciones y procesos relevantes dentro del sistema de gestion
de la calidad. La organizacion debe decidir qué funciones, niveles y procesos son dignos de
mencion. Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad de la
organizacion y ser notorios para determinar la conformidad de los productos y servicios,
asi como la mejora de la satisfaccion del cliente.

3. Apoyo.

Cortés (2017) aclara que, incluye todo lo relacionado con los recursos humanos y
las infraestructuras de la organizacion, el entorno en el que opera, los mecanismos de
evaluacion del sistema que miden los procesos y recopilan datos sobre sus operaciones, y
cualquier informacion documentada sobre cdmo se lleva a cabo cada proceso.

Recursos.

Cortés (2017) sefiala que, la organizacion debe estipular y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestidn de la Calidad. En cuanto a recursos, sera necesario incluir personas,
entornos para el funcionamiento del proceso, infraestructura, recursos de seguimiento,
conocimiento de la organizacion, etc.

Comunicacion.

Cortés (2017) menciona que, la organizacion necesita establecer una comunicacién
interna y externa sobre el sistema de gestion de la calidad para que sea mucho mas
eficiente, es necesario establecer canales de comunicacién con los que tenga claro qué,
cuando y con quién nos vamos a comunicar. Necesita definir de cierta manera lo que
quiere comunicar sobre varios problemas del sistema de gestion.

4. Operacion.

Cortés (2017), indica que, define los puntos a tener en cuenta a la hora de planificar
y controlar el sistema de gestion de la calidad. También aborda la cuestion de todo tipo de
requisitos que deben cumplir los productos y servicios de la organizacion para

identificarlos y revisarlos, obtener informacion de las partes interesadas y prestar atencion

al disefio y desarrollo de productos y servicios.




Comunicacion con el cliente.

Cortés (2017) nos dice que, una organizacion debe configurar todos los procesos
que permitan la comunicacion con todos los clientes con respecto a los productos y
servicios. Todos los procesos que aseguren el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios ofrecidos por la organizacion deben estar implementados.

Desarrollo de los procesos.

Cortés (2017) menciona que, el disefio y desarrollo debe ser uno de los principales
ejes de la mejora continua. Para tener éxito en el proceso de disefio y desarrollo, es
necesario definir exactamente qué tareas estan asociadas al proceso, la relacion con los
otros procesos, qué recursos deben asignarse, qué personal y cémo son los responsables de
realizarlo.

5. Evaluacién del desempefio.

Cortés (2017) indica que, es el encargado de determinar como se va a realizar la
evaluacion del propio sistema, analizando los datos recibidos y dando a conocer el estado
del sistema a través de un sistema de revisiones sistematicas. La evaluacion del desempefio
de la calidad y efectividad del sistema de gestion debe realizarse de manera continua,
reteniendo la informacion documentada adecuada para probar los resultados.

Satisfaccion del cliente.

Cortés (2017) sefiala que, la satisfaccion del cliente es la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas en funcién de su percepcion del grado de satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, y la organizacion debe conocerlas, sequirlas, evaluarlas y
documentarlas. Deben determinarse los métodos para obtener, rastrear y revisar esta
informacion.

Andlisis y evaluacion.

Cortés (2017) afirma que, la organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacidn apropiada resultante del monitoreo y la medicion, incluido el requisito de
demostrar la implementacion exitosa del plan y la efectividad de las medidas tomadas para
enfrentar los riesgos y oportunidades.

6. Mejora.

Cortés (2017) aclara que, desarrolla los aspectos esenciales de la mejora continua

que la organizacion debe emprender en relacion a la calidad. Para ello, establece que se
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debe mantener un sistema de alerta de problemas o no conformidades relacionadas con un
requisito y que la calidad general de los productos y servicios de la organizacion debe
seguir mejorando.

Accion correctiva.

Cortés (2017) nos indica que, las acciones correctivas deben ser proporcionales al
impacto de las no conformidades identificadas. Cuando ocurre un incumplimiento, incluido
el causado por quejas, la organizacion debe tomar medidas para controlarlo y corregirlo,
hacer frente a las consecuencias, revisar y analizar el incumplimiento y determinar sus
causas.

Mejora continua.

Cortés (2017) aclara que, la organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad
y eficacia del sistema de gestion de la calidad. La organizacion debe considerar los
resultados del analisis y la evaluacion, asi como los resultados de la revision por la
direccidn, para determinar si existen necesidades u oportunidades que deben considerarse

como parte de la mejora continua.

Principios de la Gestion de Calidad.

Al hablar de la gestion de calidad es fundamental mencionar sus principios los
cuales son normas y requisitos para alcanzar la calidad esperada, Meza et al. (2014)
tomando como referencia la norma 1ISO 9001 considera 8 principios:

1) Enfoque al cliente: como se sabe toda empresa se debe a sus clientes y darles
esa prioridad de satisfacer sus expectativas y necesidades actuales y futuras.

2) Liderazgo: es el encargado de establecer la union, un clima laboral adecuado y
la orientacion a conseguir los propositos de la empresa.

3) Participacion del personal: el personal es el alma de una organizacién, su
participacion y su integro compromiso mejora su rendimiento a favor de la
empresa.

4) Enfoque basado en procesos: la eficiencia de alcanzar resultados racae cuando
los recursos y actividades son gestioandos como procesos.

5) Enfoque de sistema para la gestion: el poder gestionar, entender e identificar

los procesos interrelacioandos como sistema, favorece en la eficiencia 'y

eficacia para obtener los objetivos.




6) Mejora continua: se debe mejorar permanentemente el desempefio a nivel
general dentro de la organizacion convirtendose en un objetivo continuo.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: una decision eficaz
dependera de un analisis de datos e informacion previa.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: la relacion con los
proveedores es independiente; pero si existe una relacion mutua beneficia y
aumenta la capacidad de crear valor en ambas partes.

Técnicas de la Gestion de Calidad.

Segln Gonzélez & Domingo (2013), las técnicas ayudan a proveer rutas
sistematicas y seguras, al momento de asimilar ideas sobre los problemas que tienen los
grupos. De esta manera el grupo pueda obtener informacion aislando las causas del
problema y proponer ideas para su solucion.

Segun Kaoru Ishikawa (1943), como se cit6 en Gonzéalez & Domingo (2013), para
describir las distintas técnicas toma como referencia a Kaoru Ishiwaka, quien es el

promotor de los circulos de calidad en Japén y los determina de la siguiente manera:

1. Hoja de Recopilacion de Datos
Segun Gonzalez & Domingo (2013), vienen a ser un conjunto de folletos disefiados
para que la recopilacion de datos sea mas sencilla y la presentacion ordenada lo cual
favorece su uso y analisis. Para poder desarrollarlo como primer punto se debe tener en
claro sobre que se desea recopilar informacidn y cuél es la manera méas confiable, luego de
ello se disefia el folleto considerando los siguientes aspectos:
a) Anotacion de datos sencillos
b) Facil interpretacion del contenido
c) Elfolleto debe ser completo considerando todo lo esencial para su apunte de
la informacion atil.
d) El aspecto del folleto debe estar bien estructurada para facilitar su analisis.
2. Diagrama Causa Efecto
Gonzélez & Domingo (2013) nos dicen que es también conocido como Diagrama
de Espina de Pescado, se representa de manera grafica en lo cual se organiza de manera
ordenada y ldgica, partiendo de las causas potenciales mas importantes los cuales
contribuyan a crear efecto o un determinado problema.

Para su desarrollo se consideran los siguientes aspectos:
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a) Se debe definir de manera concisa y clara aquel efecto o problema “objeto de
andlisis” para lo cual se debera escribirlo en el lado derecho de la flecha el cual
representa el eje central del diagrama que tiene por nombre “flecha principal”.

b) Luego se debera establecer los “factores o causas principales” los cuales
podrian ocasionar el efecto, y aquellos se tendra que escribirlos al inicio de las
flechas con las que coinciden de forma diagonal en la “flecha principal”.

c) El proceso final es elegir las causas mas posibles e instaurar un plan de accion
que confirme que son datos existentes y no solo datos tedricos, y para su mejor
interpretacion los factores deben estar bien determinados y no sean muy
confusos.

3. Histograma

Gonzélez & Domingo (2013) indican que, se muestra de manera grafica la

reparticion de aquellas variaciones producidas en ciertas caracteristicas determinadas, a
través de esta herramienta se logra una eficaz interpretacion de datos, representando la
frecuencia en la que se presentan el conjunto de caracteristicas del objeto de estudio,
empleando una hoja de recopilacion para el registro de datos.

Luego del registro de datos en la hoja de recopilacion se debera considerar los

siguientes aspectos:

a) Se tiene que identificar el maximo valor (Vmax) y el minimo valor (Vmin) de los
datos conseguidos.

b) El recorrido (R) de los datos corresponde a la resta entre el maximo valor y el
minimo valor de los datos.

R= Vmax - Vmin
v Con ello se podra determinar la cantidad de clases la que contendra el
histograma.

v Luego se define la amplitud del intervalo

R Vmax - Vmin

Amplitud del intervalo = =
p Numero de clases Numero de clases

v La frecuencia de cada clase se calcula efectuando lo datos obtenidos
previamente de manera acumulativa en cada valor.

v" Los ejes del diagrama son trazados en el cual figurara el histograma.

v Finalmente se dibuja aquellos limites de las especificaciones.




4. Estratificacion
Gonzélez & Domingo (2013) mencionan que, radica en la descomposicion de datos
compilados en distintos grupos, atendiendo a su origen, por consiguiente, debera tenerse en
cuenta que la proporcion sea afin con el total.
Para su desarrollo se deberén considerar los siguientes aspectos:
v" Definicidon completa de la caracteristica objeto de estudio
v" Presentacion de los datos compilados de la caracteristica que se analizara
v" Identificacion de los factores de estratificacion afines con lo que se pretende
analizar.
v’ Clasificacion de los datos, agrupandolos de forma homogénea.
v Representacién grafica de cada grupo homogéneo.
v" Comparacion de cada grupo
5. Diagrama de Pareto
Gonzélez & Domingo (2013) indican que, se representa graficamente la cual
ordena las causas de los problemas de mayor a menor consecuencia, donde se muestra que
las causas “pocas y vitales” vienen a ser los responsables de la mayor parte de los defectos
un 80%, y separandolas de las “muchas y insignificantes” que solo son responsables en un
20%.
Asimismo, para su desarrollo se deberan considerar los siguientes aspectos:
v" Disponer de los datos
v Anotar la magnitud de cada elemento los cuales contribuyen en el estudio
ordenandolos de mayor a menor.
v’ Calcular el porcentaje total, asi como el acumulado.

%) = Magnitud del elemento % 100
o Magnitud total de los elementos

v Trazar los ejes del diagrama
v’ Trazar las barras de cada elemento los cuales contribuyen en el efecto final.
v Representar el grafico lineal el cual simboliza el porcentaje acumulado.
6. Diagrama de Dispersion
Gonzalez & Domingo (2013) mencionan que, también conocido como de
correlacion, viene a ser la representacion grafica del nivel de relacién entre dos tipos de

datos, pero sin indicar el origen de su relacion.

Se debera considerar los siguientes aspectos para su desarrollo:
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v" Recopilacion de unos pares de valores del problema en estudio que admita
analizar el contexto.
v Examinar aquellos méaximos y minimos valores del grupo de datos, para
elegir el adecuado y evitar errores al interpretarlos.
v" Representar los valores recopilados en ejes de coordenadas.
7. Graficos de Control
Gonzélez & Domingo (2013) indican que al igual que los anteriores, también son
representaciones gréaficas utilizadas para establecer aquel origen de la causa de la
variacion, el autor menciona que Deming recomienda utilizar este tipo de control en todos
los procesos de la empresa no solo en el &rea de produccion. Menciona que al emplear esta
técnica se da el primer paso a la SPC (Statistical Process Control) el cual es un medio que
permite controlar la calidad de conformidad de la planta. Asimismo, uno de los elementos
principales son los LCS (Limites de Control Superior) y LCI (Limites de Control Inferior),
estos parametros comprenden aquellos valores obtenidos en las muestras para considerar

que el proceso continta controlado.

Control de Calidad.

Otro aspecto importante viene hacer el control de calidad donde Jaboloyes et al.
(2020) indica que es diferente a un sistema de gestion de calidad, definiendolo como un
conjunto de métodos para estandarizar algo y su funcién recae esencialmente dentro de la
organizacion para poder conocer aquellos determinados detalles en la ingenieria del
producto y ofrecer apoyo al area de fabricacion. También menciona que el control de
calidad fue evolucionando a lo largo del tiempo, iniciando con la verificacion del producto,
luego el control estadistico del producto hasta el control estadistico de procesos.

Calidad Total.

El concepto de calidad total se origina de la ampliacion de control total de calidad,
Maldonado (2018) quien nos dice que comprende en el desarrollo de cada uno de los
aspectos de la empresa, involucrando a cada persona que pertenezca a la misma quienes
realicen exitosamente al primer intento. Asimismo, indica que estas actividades realizadas
se van innovando en cada area de la gestién empresarial, reuniendo aquellas exigencias
demandadas por el cliente hasta llegar a superarlos en el presente y futuro. De igual manera

se le considera como una estrategia aplicada en la busqueda de querer garantizar la

estabilidad, crecimiento y rentabilidad a largo plazo de una organizacion, a través de la
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optimizacion competitiva consiguiendo la satisfaccion constante del cliente y desechando
todo tipo de desperdicios.

Circulo de la Calidad de Edward Deming (PHVA).

Bajo la perspectiva de la calidad, este tipo de enfoque va relacionado con los principios de
la gestion de calidad; los cuales estan ubicados en la normatividad y el mejoramiento
continuo.

Deming (1989), como se cit6 en Zapata (2015), quien relaciona los principios de la

gestion de calidad con el circulo de Deming:

1) Planear: aqui encontramos el principio de “enfoque al cliente”; se debera
planear de manera sistematizada y clara los servicios orientados a los clientes,
asegurando de esta manera mejores resultados y la satisfaccion del cliente,
mejorando continuamente la eficacia y eficiencia del desempefio dentro de la
organizacion. (Zapata, 2015, p. 62)

2) Hacer: comprende el principio de “enfoque basado en procesos” cuando se
hacen las tareas y actividades administrativas, asi como las operativas se
utilizan distintos recursos para convertir las entras en salidas, para ello se
debera gestionar distintos procesos interrelacionandolos para su interaccion.
Asimismo, comprende el principio de “enfoque de sistemas para la gestion” el
enfoque de los ingresos, salidas, procesos y la retroalimentacion se aplica para
conservar y optimizar un sistema de gestion de la calidad. Aquella organizacion
que implemente este enfoque garantizara su capacidad de procesos, asi como la
calidad de sus servicios y productos, asegurando una mejora continua. (Zapata,
2015, p. 74)

3) Verificar: comprende el principio de “enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones” cuando se realiza el seguimiento, monitoreo y el analisis de
datos de la informacion compilada, se podra tomar decisiones asertivas
mejorando el funcionamiento de los procesos. Asimismo, estos datos permitiran
comparar el cumplimiento de los objetivos, planes y entre otras metas
determinadas, también se podréa identificar las mejoras en las areas incluyendo
los posibles beneficios hacia las partes interesadas. (Zapata, 2015, p. 87)

4) Actuar: Comprende el principio de “liderazgo” mediante los lideres las

organizaciones deberan mantener y desarrollar de manera eficaz y eficiente el

sistema de gestion de la calidad logrando beneficios para las partes interesadas.




Es asi que para conseguir estos beneficios es preciso que se comprometany lo
den todo por parte de los lideres y de como resultado lograr la mejora continua
y a razon de ello el incremento de la satisfaccion del cliente. Asimismo,
comprende el principio de “participacion del personal” al mejorar las
competencias y motivar al personal a que sean participes y apoyen en todos los
procesos de calidad se lograra mejorar el sistema de gestion de calidad, asi
como también la eficiencia y eficacia. Otro principio es la “mejora continua”
esto garantiza la calidad de los servicios y productos, la continuidad en el
mercado, la competitividad a traves de la informacion permanente y la
adecuada identificacion de oportunidades de mejora. Por ultimo, encontramos
el principio de “relaciones mutuamente con el proveedor” se debe tener en
cuenta que el proveedor viene a ser un aliado estratégico y por lo tanto darle
una debida importancia y respeto, de esta manera afianzar el lazo y buena
comunicacion para alcanzar los objetivos. (Zapata, 2015, p. 101)

Modelo Europeo de la Calidad (EFQM).

Jaboloyes et al. (2020) el modelo EFQM viene a ser un instrumento practico el cual
permite a la organizacion evaluar donde se halla su camino hacia la excelencia,
permitiendo identificar las fortalezas y debilidades en realcién a su mision y vision,
asimismo permite disponer el modo de pensar y un lenguaje Unico referente a la
organizacion el cual ayuda a la eficacia comunicativa, también permite implemetar las
iniciativas planificadas y existentes, identificar carencias y eliminar aspectos no relevantes

y por ultimo admite la disposicion de una estructura basica para el sitema de gestion.

Principios de la Calidad de Juran (Trilogia de la Calidad).

Juran (1986), como se citd en Gonzales (2016) menciona que la calidad esta
encaminada a las entradas, y reside en aquellas peculiaridades del producto los cuales
satisfacen las necesidades del cliente dando como resultado la generacion de ingresos.
Asimismo, la calidad esta empleada a los costos radicando en evitar los errores y carencias.
Pues en tal sentido, una mejor calidad regularmente tiene menor precio. Nos indica que el
enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en lo que él catalogo “trilogia

de Juran”, donde el proceso de administracion de calidad lo divide en tres fases: planeacion

de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.




Juran (1986), como se citd en Delgado (2014) nos indica que Juran define a la
calidad como la adaptacion al propdsito. Asimismo, menciona que las particularidades de
un producto deberan corresponder aquellas necesidades del cliente, ademas no deberan
hallarse errores en el producto. También nos dice que el enfoque de Juran se fundamenta
en el establecer metas definidas poder lograrlas, establecer planes para lograr aquellas
metas, asignar responsabilidades claras para lograr las metas y las recompensas
establecidas en los resultados logrados. Es asi que para Juran la calidad no ocurre por
casualidad, sino que debera ser planeada. Y su contribucion mas significativa de Juran fue
la “Trilogia de la Calidad”, donde se establece una concordancia entre la gestion de calidad

y la gestion financiera referente a la planificacion, control y mejora continua.

2.3. Hipdtesis
Este trabajo de investigacion no formula hipétesis por ser un estudio descriptivo.
Hernandez et al. (2014), indica que, no todos los estudios cuantitativos son
hipétesis. El que formulemos o no hipotesis depende de un factor clave: el alcance inicial
del estudio. Los estudios cuantitativos que formulan hipotesis son aquellos cuyo enfoque

define su alcance como correlativo o explicativo, o aquellos que tienen un disefio

descriptivo, pero intentan predecir un nimero o hecho.




I1l. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de Investigacion

Nivel
El nivel de la investigacion es descriptivo, porque solo se describieron las
principales caracteristicas del control interno administrativo y gestion de calidad.
Segin Ackerman (2013) nos dice que el desarrollo de esta investigacion se

ejecuta previo a un minimo avance en cuanto al problema investigado, entre los
elementos utilizados pueden concretarse vinculos o relaciones. Lo primordial de los

trabajos descriptivos es llegar a diagnosticar un tema en particular.

Tipo

El tipo de la investigacion es cuantitativo, porque se utilizaron herramientas de
medicion y evaluacion, expresadas cuantitativamente en porcentajes y nimeros, los cuales
permitieron una interpretacion objetiva de los resultados a obtener en el estudio.

Segln Merino & Pintado (2015) admite un distinto enfoque a comparacion de la
investigacion cualitativa, pues indica que la investigacion cuantitativa brinda datos que
pueden ser medidos y presenta interrogantes como ¢Cuando? ¢Qué? ;Como? y ;Ddnde?

Su objetivo principal es medir la obtencién de resultados.

Disefio

El disefio de la investigacion fue Transversal/No experimental y descriptivo. Es no
experimental, porque no se modificaron intencionalmente las variables, Hernandez et al.
(2014) lo define como, aquella investigacién realizada sin manipulacion intencional de
variables. Lo que significa que, se trata de estudios en los que no variamos
intencionadamente las variables independientes para percibir su efecto sobre otras

variables.

3.2. Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacién estuvo compuesta por los duefios de 25 ferreterias del distrito Carmen

Alto, region Ayacucho. Santiesteban (2017) indica que, “se trata de un conjunto de todos




los casos que concuerdan con una serie de especificaciones, situados claramente en torno a

sus caracteristicas de contenido, lugar y de tiempo” (p. 260).

Muestra

La muestra fue no probabilistica, puesto que se consideraron a 7 duefios de las
ferreterias del distrito Carmen Alto de la region Ayacucho. Hernandez et al. (2014) lo
define como, “subgrupo de la poblacion en el que la eleccion de elementos dependera de
las caracteristicas de la investigacion, y no de la probabilidad” (p. 176).

Criterios de inclusion:

» Duefios de las Mypes que consintieron el permiso de participacion
Criterios de exclusion:

» Clientes

» Trabajadores que no toman decisiones internas

> Proveedores

» Mypes que no consintieron el permiso de participacion




3.3. Matriz de Operacionalizacion de Variables

actividades de control,
sistema de
informacion y
comunicacion, y la

supervision y

monitoreo.

Informacion y

Comunicacién

Informacién interna

Supervision y

Monitoreo

Evaluaciones independientes

Evaluaciones continuas

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE CATEGORIAS O
OPERATIVA MEDICION VALORACION
Percepcion de las .
) . Valores éticos
caracteristicas del Ambiente de
control interno Control ) _
Compromiso de competencia
administrativo medido
a través de la técnica » Identificacion de riesgos
Evaluacion de
de la encuestay un Ri
iesgos PRy, ot
cuestionario elaborado g Determinacion de objetivos
1. Nunca
con 10 preguntas para .
CONTROL . o . Evaluacion del Desempefio 2. Casinunca
medir las siguientes Actividades de .
INTERNO ] ) Likert 3. Aveces
dimensiones: el Control ) . I
ADMINISTRATIVO ) Seguridad Fisica 4. Casi siempre
ambiente de control, ]
uacién de ri 5. Siempre
evajliacion de riesgos, Sistemas de Comunicacion interna




DEFINICION ESCALA DE CATEGORIAS O
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES , .
OPERATIVA MEDICION VALORACION
Percepcion de las Enfoque al cliente
cot Liderazgo
caracteristicas de la Politicas de calidad
gestion de calidad i i
) ) Riesgos y oportunidades
medido a través de la Planificacion
. Obijetivos de calidad
técnica de la encuesta
y un cuestionario A Recursos 1. Nunca
poyo —
. elaborado con 12 Comunicacion 2. Casi nunca
GESTION DE ) E— i )
preguntas para medir ) Comunicacion con el cliente Likert 3. Aveces
CALIDAD o Operacion .
las siguientes Desarrollo de los procesos 4. Casi siempre
dimensiones: el 5. Siempre

liderazgo,
planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion
y desempefio y la

mejora.

Evaluacion del
desempefio

Satisfaccion del cliente

Anadlisis y evaluacion

Mejora

Accion correctiva

Mejora continua




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Técnica

La técnica que se aplicé fue la encuesta.

Segun Garcia (2016), la encuesta tiene como objetivo la obtencion de respuestas
mediante una serie de preguntas. Las cuales se establecen en un cuestionario acorde a
determinadas exigencias, y su elaboracién demanda esfuerzo, tiempo y un trabajo
minucioso, la cual servira para estimular la atencion de las personas que las respondan de

manera sincera y responsable. (p. 95)

Instrumento

El instrumento que se empled fue un cuestionario semi estructurado el cual
contendra 22 preguntas.

Segun Barron de Olivares & D'Aquino (2020), indica que “viene a ser un
instrumento de recoleccién de datos donde se formula distintas preguntas con ciertas
alternativas de respuestas posibles. Para que luego ambas sean codificadas y obtener una

tabulacion con los datos obtenidos” (p. 96).

3.5. Método de analisis de datos

Como primer aspecto se eligio utilizar el programa estadistico SPSS, el cual es un
software muy conocido el cual ayudé a seleccionar y analizar datos creando tablas y
graficos lo cual no se requiere de una formacion avanzada en su manejo. Para poner en
marcha el plan de analisis se dio paso a la recopilacion de datos, para lo cual se utilizé la
técnica de encuesta y un cuestionario semi estructurado, aplicado a los duefios de las
Mypes rubro ferreteria. Una vez recopilado la informacién se traslado al programa SPSS
las respuestas obtenidas por cada indicador, perteneciente a las variables en estudio segun
su valoracion de escala Likert. Asimismo, se procedid el analisis de datos, obteniéndose los
gréficos y tablas correspondientes, ya que la investigacion es cuantitativa se opt6 por el
grafico de barras para su mejor interpretacion. Una vez trasladado los resultados al Word,
se procedio a los andlisis de resultados, teniendo en cuenta cada resultado obtenido que
ayude a obtener nuestros objetivos planteados. No obstante, para que el cuestionario sea

confiable se calcul6 su grado de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach.




3.6. Aspectos éticos
Los cddigos éticos (version 004 aprobado por acuerdo del Consejo Universitario
con Resolucién N° 0037-2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021)

aplicados en esta investigacion fueron:

1) Proteccion a la Persona. Se inicio con la seleccion de las Mypes ferreteras
pertenecientes al campo en estudio, para lo cual se elabor6 un consentimiento
informado, solicitando el apoyo a cada duefio de las ferreterias. En tal se cumplié la
preservacion de la seguridad y el bienestar de los de los duefios. Asimismo, se les
explico que se su identidad, privacidad y confidencialidad fueron resguardados. En ese
sentido en la investigacion se respeto el anonimato y los derechos primordiales.

2) Libre participacion y derecho a estar informado. Los participantes apoyaron en la
presente investigacion de forma voluntaria y se les aclaré que pueden detenerse en
cualquier momento si se diera el caso de sentirse afectados con alguna de las
interrogantes planteadas; asimismo se les brindé informacion oportuna respecto a los
temas de investigacion para que comprendan de cierto modo la finalidad del trabajo de
investigacion. También se les aclar6 que estan en todo su derecho de solicitar los
resultados al finalizar la investigacion. Por ello en la presente investigacion se respeto
la decisién de participar o no, por parte del representante de la ferreteria.

3) Beneficencia y no maleficencia. Se evalud los posibles riesgos que se puedan
presentar hacia los participantes durante la investigacion, en tal sentido no se
identificaron ningun riesgo tanto fisico, psicolégico o econémico que puedan
afectarlos. Todo lo contrario, en la investigacion los representantes de las ferreterias
obtuvieron beneficios ya que gracias a la investigacion se pudo observar las falencias
en sus procesos administrativos y gestion de calidad, asimismo en el desarrollo de la
investigacion ellos no tuvieron ningln riesgo que atentara contra su bienestar o su
vida, ya que el proposito fue no casar causarles ningun tipo de dafio, al contrario, se
busco maximizar sus beneficios.

4) Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. En la presente
investigacion a manera de cuidar el medio ambiente, los cuestionarios aplicados

fueron virtuales, evitando el uso excesivo de papeles y contribuyendo a disminuir la

tala de arboles.




5) Justicia. En ningin momento se faltd el respeto a los participantes, tampoco se les
hizo ningln tipo de discriminacion, se hizo prevalecer su bienestar antes que del
investigador. En esta investigacion se trabajé imponiendo los valores de respeto,
igualdad y el bien comun ante cualquier inter propio, asimismo a los participantes se
les brindd acceso libre a los resultados de la investigacion sin ocultar informacion
alguna.

6) Integridad cientifica. A los participantes se les informo que su integridad y datos
fueron resguardados de forma anénima. Asimismo, para la aplicacion del cuestionario
se asegurod que cada participante cuente con un correo electrénico, mediante el cual se
les envio el formulario de la encuesta; para que no hubiese complicaciones se les
orientd como ingresar al cuestionario virtual a través de un ejemplo. Como
investigador se evito el engafio en todos los sentidos de la investigacion; evaluando y
declarando los posibles perjuicios, peligros y beneficios hacia los participantes en la
investigacion, prevalenciendo la veracidad de la investigacion dejando a un lado los

prejuicios.




IV. RESULTADOS
4.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas del control interno administrativo

CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO n %
Fomenta valores éticos

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 3 42,86
Casi siempre 0 0,00
Siempre 4 57,14
TOTAL 7 100,00
Tiene compromiso de competitividad

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
ldentifica riesgos con una evaluacion periddica

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 4 57,14
Casi siempre 2 28,57
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
Determina objetivos acordes a los propdsitos de mi empresa

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 0 0,00
Casi siempre 4 57,14
Siempre 2 28,57
TOTAL 7 100,00
Mide el desempefio de mi personal mediante evaluaciones

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 2 28,57
TOTAL 7 100,00
Prioriza la seguridad fisica dentro de mi empresa

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29

Continua...




Continua...

A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
La Comunicacion con mi personal es fluida

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 2 28,57
Casi siempre 4 57,14
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
Existe Informacién clara de las funciones de mi personal

Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57
A veces 1 14,29
Casi siempre 3 42,86
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
Realiza evaluaciones independientes de cada actividad

Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57
A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00
Realiza evaluaciones continuas para verificar el funcionamiento n %
Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00

Nota: Cuestionario aplicado a los duefios de las ferreterias del distrito Carmen alto, 2021.

Interpretacion:

El 57,1% manifiestan que siempre fomentan valores éticos dentro de su empresa;
mientras que el 42,9% indican que casi siempre tienen compromiso de competitividad al
momento de cumplir sus funciones; el 57,1% mencionan que a veces realizan evaluaciones
periddicas para identificar riesgos; asimismo el 57,1% indican que casi siempre determinan
objetivos acordes a los propdsitos de su empresa; el 42,86% indican que casi siempre

miden el desempefio de su personal mediante evaluaciones; mientras que el 42,9% indican




que casi siempre priorizan la seguridad fisica dentro de su empresa; el 57,1% manifiestan
que casi siempre es fluida la comunicacion con su personal; como también el 42,9%
indican que casi siempre existe informacion clara de las funciones de su personal; el 42,9%
mencionan que casi siempre realizan evaluaciones independientes de cada actividad,;
mientras que el 57,1% indican que casi siempre realizan evaluaciones continuas para

verificar el funcionamiento.

Tabla 2

Caracteristicas de la gestién de calidad

GESTION DE CALIDAD n %
Conserva enfoque al cliente en el aumento de su satisfaccion

Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00
Maneja politicas de calidad

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 0 0,00
Casi siempre 4 57,14
Siempre 2 28,57
TOTAL 7 100,00
Planifica los riesgos y oportunidades

Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57
A veces 1 14,29
Casi siempre 3 42,86
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
Planifica los objetivos de calidad

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00
Los recursos de personal son suficientes

Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 28,57

Continua...
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A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00
Mi empresa comunica los productos que ofrece

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
En la compra-venta se brinda informacién adecuada al cliente

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 2 28,57
TOTAL 7 100,00
Define adecuadamente los Desarrollos de los procesos

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 2 28,57
TOTAL 7 100,00
Al momento de abandonar el local los clientes se van satisfechos

Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 3 42,86
Casi siempre 4 57,14
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00
Para medir la satisfaccion de mis clientes, realizo una encuesta

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 1 14,29
Casi siempre 5 71,43
Siempre 0 0,00
TOTAL 7 100,00
Realiza acciones correctivas para eliminar causas negativas

Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 2 28,57
Casi siempre 3 42,86
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00

Continua...




Para determinar la mejora continua utilizo herramientas o métodos n %
Nunca 0 0,00
Casi nunca 1 14,29
A veces 1 14,29
Casi siempre 4 57,14
Siempre 1 14,29
TOTAL 7 100,00

Nota: Cuestionario aplicado a los duefios de las ferreterias del distrito Carmen alto, 2021.

Interpretacion:

El 57,1% manifiestan que casi siempre conservan un enfoque al cliente en el
aumento de su satisfaccion; mientras que el 57,1% manifiestan que casi siempre manejan
una politica de calidad; el 42,9% mencionan que casi siempre planifican los riesgos y
oportunidades; asimismo el 57,14% indican que casi siempre planifican objetivos de
calidad; el 42,9% manifiestan que casi siempre cuentan con suficientes recursos de
personal; como también el 42,9% indican que casi siempre su empresa comunica los
productos que ofrece; el 57,1% manifiestan que casi siempre en la compra-venta se brinda
informacion adecuada al cliente; mientras el 57,1% indican que casi siempre definen
adecuadamente los desarrollos de los procesos; el 57,1% mencionan que casi siempre al
momento de abandonar el local los clientes se van satisfechos; asimismo el 71,4%
manifiestan que casi siempre realizan una encuesta para medir la satisfaccion de sus
clientes; el 42,9% indican que casi siempre realizan acciones correctivas para eliminar
causas negativas; como también el 57,1% indican que casi siempre utilizan herramientas o

métodos para determinar la mejora continua.




Tabla 3

Propuesta de mejora del control interno administrativo para la gestion de calidad

cumplimiento de las
actividades.

PROBLEMA OBJETIVO CAUSA ACCIONES DE MEJORA META INDICADOR PRESUPUESTO RESPONSABLE
ENCONTRADO

Poca fomentacion de Fomentar valores Desinformacion Comunicar Fortalecer en un Test de cultura
valores éticos. éticos de los valores. adecuadamente la mision | 100% la cultura empresarial 100 Representante

vision y valores empresarial a duefio

empresariales través de charlas
Poca realizacion Identificar los No darles Realizar evaluaciones Eliminar riesgos | Diagrama de causa Representante
evaluaciones periodicas riesgos importancia a los | constantes para identificar en un 100% efecto 150
para identificar riesgos. posibles riesgos. | riesgos. duefio
Escasa priorizacion de la Dar seguridad fisica | Desconocimiento | Induccion del uso de Evitar accidentes Cartilla de
seguridad fisica para de seguridad en equipo de proteccion fisicos en un verificacion del 100 Representante
evitar accidentes. el trabajo personal 100% equipo de duefio

seguridad
Poca informacion interna Brindar informacion | Desinformacion Elaborar adecuadamente Describir al Numero de Representante
clara de las funciones de interna de las funciones. | el MOF 100% las Entrevistas directa 50
mi personal. funciones a los trabajadores duefio
Minima realizacién de Realizar Desinterés del Utilizar herramientas de Medir al 100% el Evaluacion de
evaluaciones evaluaciones desempefio del evaluacion que ayuden a desempefio de Checklist Representante
independientes de cada independientes personal verificar el desempefio del todos los 100
actividad para verificar su personal trabajadores duefio
efectividad.
Poco manejo de politicas Establecer politicas | Politica Implementacion de las Mejorar en un Andlisis de Pareto
de calidad para el de calidad organizacional 1SO 9001 100% la gestion Representante
compromiso del inestable de calidad 500
duefio

Nota: El cuadro refleja un resumen del plan de mejora que mas adelante se desarrollara.




4.2. Discusion

En base a describir las caracteristicas del control interno administrativo en las
micro y pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto; el 57,14%
manifiestan que siempre fomentan valores éticos dentro de su empresa; esto se asemeja
con Leodn (2019) el 80% indican que difunden los cddigos eticos; el cumplimiento de los
valores eticos dentro de una empresa cumplen la funcién de garantizar la obtencion de
objetivos de manera responsable, honesta y comprometida, como lo menciona Estupifian
(2016) quien indica que, los valores éticos es el comportamiento que se esperan de todos
los trabajadores de la entidad en el ejercicio de sus funciones, puesto que la eficacia del
control resulta de lo integro y sus valores. El 42,86% indican que casi siempre tienen
compromiso de competitividad al momento de cumplir sus funciones; esto contrasta con
Velarde (2020) el 67% indican que los trabajadores demuestran integridad en el
desempefiod e sus funciones; hoy en dia las empresas requieren a personales mas
competitivos en sus puestos de trabajo, para lograr mejores resutlados, asi lo indica
Estupifian (2016) menciona que, “son los conocimientos y habilidades que los empleados
deben tener para realizar adecuadamente sus tareas”. ElI 57,14% mencionan que a veces
realizan evaluaciones periddicas para identificar riesgos; esto contrasta con Ledn (2019) el
75% mencionan que tienen identificados los riesgos internos y externos; es muy importante
realizar evaluaciones constantes con la finalidad de prevenir eventos negativos que generen
riesgos graves para la empresa, es como el cuerpo humano que necesita evaluaciones
medicas para estar seguros que todo en su sistema marche bien, esto lo refuerza Estupifian
(2016) nos dice que, la identificacion y el analisis de los riesgos son relevantes para lograr
los objetivos y la base para determinar como se deben mejorar esos riesgos. EI 57,14%
indican que casi siempre determinan objetivos acordes a los propositos de su empresa; esto
coincide con Ledn (2019) el 75% determinan que cumplen los objetivos para el buen
funcionamiento de la empresa; una institucion que no trace objetivos esta destinado al
fracaso, los objetivos nos encaminan hacia el logro del éxito, como lo indica Estupifian
(2016) indica que, el establecimiento de objetivos es la forma correcta de identificar los
elementos criticos de éxito. El 42,86% indican que casi siempre miden el desempefio de su
personal mediante evaluaciones; esto contrasta con Velarde (2020) el 80% de los
trabajadores casi nunca demuestran integridad en el desempefio de sus funciones; uno de
los motivos que una empresa sea el mejor al de su competencia es la calidad de sus

trabajadores, el buen desempefio que cumplen en cada una de sus funciones, por eso es




importante hacer el filtro mediante de evaluaciones para medir el nivel de competitividad
de ellos, Jaume (2012) sefiala que, la evaluacion del desempefio es una valoracion
sistematica del valor que un individuo exhibe por sus caracteristicas personalesy / o su
utilidad para la organizacion. El 42,86% indican que casi siempre priorizan la seguridad
fisica dentro de su empresa; esto contrasta con Olaya (2020) el 83% no identifican riesgos
a traves de mecanismos adecuados; una de las prioridades dentro de la empresa tiene que
ser la integridad fisica de sus trabajadores, y esto se logra proporcionandoles la adecuada
seguridad con las herramientas e implementos adecuados en sus funciones, como indica
Soler (2017) quien aclara que, todos los trabajadores necesitan una formacion que les
permita disfrutar de la maxima seguridad en su puesto de trabajo. El 57,14% manifiestan
que casi siempre es fluida la comunicacion con su personal; esto coincide con Gamboa C.
(2018) el 45% mencionan que existe una comunicacion fluida en todas las areas; sin
comunicacion no se logra nada, es como trabajar a ciegas, sin poder conseguir transmitir
las ideas al resto, por eso la comunicacion es vital, Jaume (2012) menciona que, la
comunicacion interna, refleja las relaciones y lugares de encuentro entre las distintas areas
de trabajo, las relaciones entre las personas que la integran es de suma importancia. El
42,86% indican que casi siempre existe informacion clara de las funciones de su personal;
esto coincide con Orosco (2021) el 100% mencioann que hacen evaluaciones a cada area
para verificar el rendimiento; determinar e informar las funciones que deben realizar cada
trabajador es importante para evitar mantener un orden en las tareas y generar mayor
eficiencia, Estupifian (2016) indica que, muchos de los datos adquiridos por los sistemas de
informacion se refieren al funcionamiento de la organizacion que sirve para producir
informacion interna. El 42,86% mencionan que casi siempre realizan evaluaciones
independientes de cada actividad; esto coincide con Ledn (2019) el 75% indican que se
controla y supervisa las actividades del personal; las evaluaciones independientes por areas
generan mejoras, gracias a ellos se identifican los errores para luego no volverlos a
cometer, Estupifian (2016) afirma que, el beneficio de este enfoque, es que tienen un
caracter independiente aquellas evaluaciones, lo que se refleja en la objetividad, y que cada
una de ellas se centra en la seguridad de los controles. El 57,14% indican que casi siempre
realizan evaluaciones continuas para verificar el funcionamiento; esto contrasta con Olaya
(2020) el 67% indican que no realizan con frecuencia evaluaciones de forma adecuada; es
importante estar prevenidos en el buen funcionamiento de las actividades y los procesos

dentro de la empresa, por ello se realizan evaluacioens constantes, Estupifian (2016) sefiala




que, la evaluacién continua por parte de la gerencia asegura la efectividad de la operacion
y disefio de la estructura de control interno para comprobar si esta funcionando segun lo
proyectado.

Respecto a establecer las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto; el 57,14% manifiestan que
casi siempre conservan un enfoque al cliente en el aumento de su satisfaccion; esto
coincide con Melendres (2019) el 65% mencionan que la empresa utiliza estartegias para
que sigan siendo sus clientes; el cliente si bien es cierto es el foco principal en tomar en
cuenta en busqueda de su satisfaccion, Cortés (2017) menciona que, los productos y
servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente es clave para seguir
enfocados en el incremento la satisfaccion del cliente. EI 57,14% manifiestan que casi
siempre manejan una politica de calidad; esto contrasta con Caicedo (2018) el 54%
manifiesta que estan en desacuerdo con la politica y reglamentos de la empresa; las
politicas son herramientas que apoyan en el control interno de las entidades a través de
normas o reglamentos internos que mantienen un orden, Cortés (2017) aclara que, la alta
direccién debe definir, implementar y mantener una politica de calidad que sea apropiada
al proposito y contexto de la organizacién y que respalde su direccion estratégica. El
42,86% mencionan que casi siempre planifican los riesgos y oportunidades; esto coincide
con Leodn (2019) el 100% indican que la empresa cuenta con un plan de contingencia para
afrontar riesgos; la oportuna identificacion de posibles riesgos para realizar un plan de
contingencia es clave y la explotacién de las oportunidades que se presentan para el
desarrollo empresarial, Cortés (2017) menciona que, para determinar los riesgos y
oportunidades, la organizacion debe planificar las acciones relevantes para abordarlos. El
57,14% indican que casi siempre planifican objetivos de calidad; esto coincide con Ledn
(2019) el 100% indican que las actividades son controladas y ejecutadas para el logro de
los objetivos; la planificacion de objetivos dentro de una empresa genera realizar
actividades de manera eficiente para alcanzar las metas establecidas por la entidad, Cortés
(2017) nos dice que, la organizacion debe establecer objetivos de calidad para llevar a cabo
todas las funciones y procesos relevantes dentro del sistema de gestion de la calidad. El
42,86% manifiestan que casi siempre cuentan con suficientes recursos de personal; esto
coincide con Ledn (2019) el 100% mencionan que la gerencia resuleve de manera oportuna
los problemas relacionados del personal; contar con personal suficiente y capacitados

resulta para la empresa mayor eficiencia y la oportuna atencion al cliente, Cortés (2017)




sefiala que, la organizacion debe estipular y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua. El 42,86% indican
que casi siempre su empresa comunica los productos que ofrece; esto coincide con
Melendres (2019) el 68% indican que la comunicacion cliente — vendedor lleva un mensaje
claro; la comunicacién y publicidad de los productos permiten llegar a mas clientes, esto
genera que la empresa logre reconocimiento y preferencia, Cortés (2017) menciona que, la
organizacion necesita establecer una comunicacion interna y externa sobre el sistema de
gestidn de la calidad para que sea mucho mas eficiente. EI 57,14% manifiestan que casi
siempre en la compra-venta se brinda informacion adecuada al cliente; esto coincide con
Alfaro et al. (2020) el 36% mencionan que brindan explicacion del producto al cliente; es
necesario informar y disipar distintas dudas por parte del cliente referente a los productos
ofrecidos, orientando el adecuado uso e informando las caracteristicas que presenta, Cortés
(2017) nos dice que, una organizacion debe configurar todos los procesos que permitan la
comunicacion con todos los clientes con respecto a los productos y servicios. EI 57,14%
indican que casi siempre definen adecuadamente los desarrollos de los procesos; esto
coincide con Caicedo (2018) el 60% indican que existe un registro de las operaciones que
realiza la empresa; planificar los procesos principales que permitan lograr los objetivos,
establecer las actividades y tareas, ayudan coordinar entre los colaboradores para ser mas
eficientes y eficaces, Cortés (2017) menciona que, el disefio y desarrollo debe ser uno de
los principales ejes de la mejora continua. Para tener éxito en el proceso de disefio y
desarrollo, es necesario definir exactamente qué tareas estan asociadas al proceso. El
57,14% mencionan que casi siempre al momento de abandonar el local los clientes se van
satisfechos, esto coincide con Pereda (2018) el 85% de los clientes estan de acuerdo que se
sienten satisfechos con la calidad; lograr que un cliente abandone el establecimiento
satisfecho luego de la atencion, es sefial de una mejora y el camino al éxito, Cortés (2017)
sefiala que, la satisfaccion del cliente es la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
en funcion de su percepcion del grado de satisfaccion. El 71,43% manifiestan que casi
siempre realizan una encuesta para medir la satisfaccion de sus clientes; esto contrasta con
Ledn (2019) el 100% mencionan que la empresa no realizan evaluaciones de la calidad de
servicio; la evaluacion de la satisfaccion del cliente, también nos permite analizar el
desemperio de la empresa de manera global, ante una buena satisfaccion significa que hay
una mejora continua, Cortés (2017) afirma que, la organizacién debe analizar y evaluar los

datos y la informacién apropiada resultante del monitoreo y la medicion, incluido el
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requisito de demostrar la implementacion exitosa del plan. El 42,86% indican que casi
siempre realizan acciones correctivas para eliminar causas negativas; esto contrasta con
Velarde (2020) el 68% mencioan que a veces se adoptan emdidas correctivas de forma
eficaz; las acciones correctivas ayudan a que no se vuelva a cometer aquellas actividades
negativas, identificar las causas y eliminarlas, Cortés (2017) nos indica que, la
organizacion debe tomar medidas para controlarlo y corregirlo, hacer frente a las
consecuencias, revisar y analizar el incumplimiento y determinar sus causas. EI 57,14%
indican que casi siempre utilizan herramientas o métodos para determinar la mejora
continua; esto contrasta con Alfaro et al. (2020) el 66% indican que no hay mejoras en el
servicio de atencion al cliente; las herramientas que se utilizan para lograr una mejora
continua permiten optimizar aquellos procesos en las actividades y tareas dentrod e la
empresa, logrando mayor eficiencia, Cortés (2017) aclara que, la organizacién debe

mejorar continuamente la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad.




PLAN DE MEJORA

Datos Generales
Nombre o razén social: Mypes rubro ferreteria.
Direccidn: Distrito Carmen Alto, provincia Huamanga, region Ayacucho.
Nombre del Representante: Duefios 0 Gerentes de las Mypes ferreteras.
Misién
Brindar productos de la mejor calidad y el precio al alcance de todos en el campo de
los materiales de construccion, seguir el ritmo de los cambios y la globalizacion en
materias de la construccién para satisfacer las necesidades de los clientes.
Vision
Lograr el reconocimiento como una de las mejores distribuidoras de materiales de
construccidn que brinda servicios de calidad y crea valor econémico en beneficio de la
poblacion, con miras a la excelencia y expansion en el mercado nacional.
Objetivos
Entre los objetivos que se pudo identificar de las Mypes ferreteras del distrito Carmen
Alto son:

«+ Brindar el mejor servicio con materiales de calidad y al mejor precio.

¢+ Acatar las normas, disposiciones y procedimientos internos y externos de la

empresa.
¢+ Crear valor agregado gue logre la fidelizacion de los clientes.

¢+ Prevalecer la busqueda de la satisfaccion del cliente.

+«+ Cuidar el medio ambiente practicando la responsabilidad social empresarial.




5. Organigrama

Organigrama propuesto para las ferreterias del distrito Carmen Alto

GERENTE

CONTABILIDAD—

VENTAS ALMACEN OPERARIO




6. Diagnostico General
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 | Rapidez en la entrega del producto D1 Escaso manejo de inventarios
g2 | Variedad de productos D2 Poca confianza con el personal
MATRIZ FODA F3 | Precios al alcance D3 Rotacién de personal constante
F4 | Garantia de productos D4 Ambiente laboral conflictivo
F5 | Innovacidn constante D5 Poca motivacidn al personal
F6 | Cantidad de personal suficiente D6 No se cuenta con pagina web
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
01 | Construccién de nuevas viviendas
02 | Posibilidades de expansion Crear una nueva sucursal. F5, 01, 02, 03 Capacitar al personal constantemente. D1, D3, 03, 05
03 | Facilidades de préstamos en entidades financieras
04 | Acceso a tecnologias novedosas
Inareso de nuevos oroductos Proveer productos de calidad. F2, F3, F4, F5, 01, 05 Mejorar el ambiente laboral a través de motivaciones.
05 | e P D2, D4, D5, 03, 06.
06 | Programas de apoyo empresarial
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
A1 | Lainflacién de los precios ‘s .
. — - Generar propuestas de valor. F1, F2, F3, 4, F5, Al, Crear pagina web para promocionar los productos. D6,
A2 | Situacion del pais A3, AS.
A3, A5
A3 | Competencia desleal
A4 | Inseguridad en el distrito Establecer estrategias de contingencia ante Generar mas empleos aperturando nuevas sucursales.
A5 | Vendedores de materiales de segunda mano situaciones negativas. F4, F6, A1, A2, A3, A4, A5 D3, A6
A6 | Desempleo




7. Problemas

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

CAUSA

Valores éticos

Poca fomentacion de valores éticos.

Desinformacién de

los valores.

Identificacion de

Poca realizacion evaluaciones

No darles

riesgos periddicas para identificar riesgos. importancia a los
posibles riesgos.
Seguridad fisica Escasa priorizacion de la seguridad Desconocimiento de

fisica para evitar accidentes.

seguridad en el

trabajo

Informacién interna

Poca informacion interna clara de las

funciones de mi personal.

Desinformacién de

las funciones.

Evaluaciones

independientes

Minima realizacion de evaluaciones
independientes de cada actividad para

verificar su efectividad.

Desinterés del
desempefio del

personal

Politica de calidad

Poco manejo de politicas de calidad
para el compromiso del cumplimiento

de las actividades.

Politica
organizacional

inestable




8. Establecer Soluciones

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

ACCIONES DE MEJORA

Valores éticos

Poca fomentacion de valores

éticos.

Comunicar adecuadamente
la mision vision y valores

empresariales

Identificacion de

Poca realizacién evaluaciones

Realizar evaluaciones

seguridad fisica para evitar

accidentes.

riesgos periddicas para identificar constantes para identificar
riesgos. riesgos.
Seguridad fisica Escasa priorizacion de la Induccion del uso de equipo

de proteccion personal

Informacion interna

Poca informacion interna clara de

las funciones de mi personal.

Elaborar adecuadamente el
MOF

Evaluaciones

independientes

Minima realizacion de
evaluaciones independientes de
cada actividad para verificar su

efectividad.

Utilizar herramientas de
evaluacion que ayuden a
verificar el desempefio del

personal

Politica de calidad

Poco manejo de politicas de
calidad para el compromiso del
cumplimiento de las actividades.

Elaborar adecuadamente el
ROF




9. Recursos para la implementacion de las estrategias

ESTRATEGIAS | RECURSOS RECURSOS RECURSOS TIEMPO
HUMANOS | ECONOMICOS | TECNOLOGICOS
Comunicar
adecuadamente la Representante Representante
mision vision y 150 Por mes
valores duefio duefio
empresariales
Realizar
evaluaciones Representante Representante
200 Por mes
constantes para duefio duefio
identificar riesgos.
Inducir el uso de Representante Representante
equipo de 300 Trimestral
proteccion personal duefio duefio
Elaborar Representante Representante 1 vez por
adecuadamente el 500 B
MOE duefio duefio ano
Utilizar
herramientas de
evaluacion que Representante Representante
. 300 Trimestral
ayuden a verificar duefio duefio
el desempefio del
personal
Elaborar Representante Representante 1 vez por
adecuadamente el 500 .
duefio duefio ano

ROF




V. CONCLUSIONES

En cuanto al Control Interno Administrativo se concluye que la mayoria de los
duefios de las Mypes ferreteras del distritito Carmen Alto consideran que existe un buen
control interno administrativo en su empresa, los cuales aportan en el desarrollo positivo de
las empresas como la fomentacion de valores empresariales, el compromiso de
competitividad por parte de los colaboradores, la identificacion de riesgos mediante
evaluaciones, la determinacion de objetivos de la empresa. A través de esta conclusion se
puede observar que las Mypes ferreteras del Distrito Carmen Alto, casi siempre ejecutan
un buen control interno administrativo, lo cual les permite controlar las deficiencias
administrativas en cuanto al manejo de personal, administrar adecuadamente los recursos,
generando desarrollo y mejora continua.

Asimismo, referente a la Gestidn de Calidad se concluye que la mayoria de los
duefios de las Mypes ferreteras del distritito Carmen Alto, consideran que existe una buena
gestion de calidad, el cual aporta de manera positiva en el crecimiento de las empresas,
corrigiendo acciones negativas, para establecer mejores continuas, instaurando politicas
internas, definiendo los objetivos principales, definiendo claramente los procesos
operativos, para poder brindar un buen servicio y ofrecer de la mejor manera los productos
a sus clientes. ya que la satisfaccion de los clientes es fundamental y es la razon de que la
empresa subsista y se mantenga vigente. Mediante esta conclusion se puede observar que
las Mypes ferreteras del Distrito Carmen Alto, casi siempre generan una buena gestion de
calidad, lo cual les permiten gestionar sus procesos internos y lograr la optimizacion de sus
recursos, generando mayor eficiencia, permitiendo garantizar estandares altos y continuos.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo especifico, en este trabajo se elabord una
propuesta de mejora del control interno administrativo para la gestion de calidad. Por lo
cual para poder elaborar las propuestas de mejora se afianzo en los resultados obtenidos de
los anteriores objetivos especificos, que permitieron identificar los problemas, asi como
también las causas que lo generaron, para lo cual se propusieron distintas acciones de

mejora.




VI. RECOMENDACIONES

Implantar valores empresariales para las buenas costumbres dentro de la empresa.
Asimismo, estar alertas a la aparicion de posibles riesgos para evitarlos o eliminarlos.
También es necesario capacitar al personal sobre la importancia del uso del equipo de
proteccion personal. Capacitar constantemente al personal para contar con personales
competentes en sus puestos de trabajo.

Utilizar herramientas de evaluacion que ayuden a verificar el desempefio del
personal. Enfocarse en la busqueda de satisfaccion del cliente, para obtener la fidelidad de
los mismos. Plantearse objetivos que encaminen el mejoramiento continuo y logren

conseguir las metas trazadas en la empresa.

Considerar la propuesta de mejora para el control interno administrativo y gestion
de calidad, con el proposito de fortalecer o mejorar las falencias identificadas en la

empresa, apuntando a la mejora continua en cada proceso y gestion interno.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO, AYACUCHO, 2021

1. (Cuales son las caracteristicas del
control interno administrativo en las
micro y pequefias empresas, rubro
ferreteria del distrito Carmen Alto,
Ayacucho, 2021?

2. ¢Cudles son las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del
distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021?

3. ¢Cuéles son las propuestas de mejora
del control interno administrativo para
la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del
distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021?

1. Describir las caracteristicas del control
interno administrativo en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del
distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021

2. Establecer las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del
distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021

3. Elaborar la propuesta de mejora del
control interno administrativo para la
gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria del
distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021

Control Interno
Administrativo

ENUNCIADO DEL PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL TIPO DE INVESTIGACION
¢Cual es la propuesta de mejora del control | Determinar la propuesta de mejora del | Este trabajo de VARIABLE 1 Cuantitativo
interno administrativo para la gestion de | control interno administrativo para la | investigacion no
calidad en las micro y pequefias empresas, | gestion de calidad en las micro y | formula hipétesis | Gestion de Calidad | NIVEL DE
rubro ferreteria del distrito Carmen Alto, | pequefias empresas, rubro ferreteria del | por ser un estudio INVESTIGACION
Ayacucho, 2021? distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021 descriptivo. VARIABLE 2 Descriptivo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DISENO DE

INVESTIGACION
No Experimental-
Transversal-Descriptivo

POBLACION
Poblacién: 25 duefios de las
ferreterias

MUESTRA

Muestra: 7 duefios de las
ferreterias

Muestra no probabilistica

TECNICA
Encuesta

INSTRUMENTO
Cuestionario




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de informacién

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL CONTROL INTERNO
ADMINISTRATIVO Y GESTION DE CALIDAD

El presente cuestionario tiene como propdsito desarrollar un trabajo de investigacion e
identificar las caracteristicas de las variables en estudio de las Mypes del rubro ferreteria
del distrito de Carmen Alto.

Instrucciones: La informacidn que brindara sera util e importante para esta investigacion
y serd de forma confidencial, utilizdndolo para fines académicos, se le pide responder de
acuerdo a la escala brindada, muchas gracias por su participacion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
N° ftems Alternativas
V1: CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 1/2]3]4a]s5

D1: Ambiente de Control

1 | Dentro de mi empresa se fomentan los valores éticos.

2 | Tengo compromiso de competitividad al momento de cumplir
mis funciones.
D2: Evaluacion de Riesgos

3 | Realizo alguna evaluacién periddica para identificar riesgos
dentro de mi empresa.
4 | Los objetivos estan debidamente determinados con el propdsito
de mi empresa.
D3: Actividades de Control

5 | Realizo alguna evaluacién para medir el desempeiio de mi
personal.
6 | Priorizo la seguridad fisica dentro de mi empresa para evitar
accidentes.
D4: Sistemas de Informacion y Comunicacion

7 | La comunicacion dentro de mi empresa es fluida con mi
personal.
8 | Existe una informacidn interna clara de las funciones de mi
personal.
D5: Supervision y Monitoreo

9 | Realizo evaluaciones independientes de cada actividad para
verificar su efectividad.
10 | Realizo evaluaciones continuas para determinar si todo esta
funcionando de acuerdo a lo esperado en mi empresa.
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| | 1]

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(1) (2) (3 (4) (5)
N° Items Alternativas
V2: GESTION DE CALIDAD 1/2]3]4a]s5
D1: Liderazgo
11 | En mi empresa se conserva el enfoque al cliente en el aumento

de su satisfaccion.

12

Manejo una politica de calidad para el compromiso del
cumplimiento de las actividades en mi empresa.

D2:

Planificacion

13

Planifico las acciones para tratar los riesgos y oportunidades de
mi empresa.

14

Planifico los objetivos de calidad para poder lograrlos.

D3:

Apoyo

15

Los recursos en cuanto al personal, son suficientes para cumplir
con todas las actividades de mi empresa.

16

Mi empresa comunica los productos que ofrece a través de
medios publicitarios.

D4:

Operacion

17

Al momento de la compra - venta, se le brinda al cliente
informacién adecuada de los productos.

18

Defino adecuadamente las tareas para desarrollar los procesos
internos de mi empresa.

D5:

Evaluacion del Desempeiio

19

Al momento de abandonar el local, los clientes se van
satisfechos con el producto y el servicio ofrecido.

20

Para medir la satisfaccion de mis clientes, realizo una encuesta.

D6:

Mejora

21

Para eliminar las causas negativas que impidan el logro de los
objetivos, realizo acciones correctivas.

22

Para determinar la mejora continua de los procesos dentro de
mi empresa, utilizo alguna herramienta o método.

GRACIAS.




Anexo 3: Validez del instrumento
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CHIMBOTE

AD CATOLICA LOS ANGELES

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES.

Apellidos y Nombres del experto  : ka /6"(1“4‘0 de fa C)

Profesion o Especialidad :
Grado Académico
Institucion donde labora

Cargo que desempena

¢ A 0
Instrumento motivo de evaluacién : &@J#OW” .........................................

(Lt [Juonean //kvlzoe{ /7/cucej

Autor

.............................................

I1. ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios 1 2. 3
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado.

2. Objetividad.

Se expresa en conductas observables.

3. Actualidad

Adecuado al avance de la ciencia pedagogica.

4. Organizacion

Existe una organizacion logica.

XXX [X| &

5. Suficiencia

Comprende los aspectos en cantidad y calidad.

6. Intencionalidad

Adecuado para valorar los instrumentos de
Investigacion.

>

7. Consistencia.

Basado en aspectos teoricos y cientificos.

>

8. Coherencia.

Entre variables e indicadores.

9. Metodologia.

La estrategia responde al proposito del estudio.

10. Pertinencia

Es atil y adecuado para la investigacion.

.....20 de %érero
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AD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTI

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

I. DATOS GEN

Apcllidos y Nombres del experto
Profesion o Especialidad

Grado Académico

Institucion donde labora

Cargo que desempeiia

Instrumento motivo de evaluacién

Autor

INVESTIGACION

ERALES.

I1. ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios L] 2 ; 3| 4
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado. ! X
2. Objetividad. | Se expresa en conductas observables. ' X
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia pedagogica. f X
4. Organizacion | Existe una orgamzacxon loglca 1’ X
75. Suficiencia Comprende los aspectos en cantldad y calidad. X
6. Intencionalidad Adecuado para valorar los instrumentos de X

Investigacion.

7. Consistencia.

Basado cn aspectos tedricos y cientificos.

8. Coherencia.

Entre variables e indicadores.

>

9. Metodologia.

La estrategia responde al propésito del estudio.

>

10. Pertinencia

Es util y adecuado para la investigacion.
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AD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES.

Apellidos y Nombres del experto

Profesion o Especialidad

...................................................................

................................................................

Grado Académico . Liwavade

Institucion donde labora
Cargo que desempeiia

Instrumento motivo de evaluacion

Autor

...................................................

........................................................................

.....................................................

1. ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios 1 203
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado. X
2. Objetividad. | Se expresa en conductas observables. X
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia pedagogica. X
4. Organizacion | Existe una organizacion logica. X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad. - X
6. Intencionalidad Adecuado para valorar los instrumentos de

Investigacion. |

7. Consistencia.

Basado en aspectos tedricos y cientificos.

8. Coherencia.

Entre variables e indicadores.

9. Metodologia.

La estrategia responde al propésito del estudio.

>

10. Pertinencia

Es atil y adecuado para la investigacion. X
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

(COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH)

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DUENOS DE LAS MYPES RUBRO FERRETERIA

Ite | Ite Ite Ite Ite Ite | Ite Ite Ite Ite Ite Ite Ite
Ite | Ite [Ite | Ite |Ite [Ite |Ite [Ite [Ite | M1 | ml | ml | ml | ml | ml|ml| ml|ml|ml|m2| m2| m2|SU
ml|m2|m3|m4 | m5|m6| m7 | m8 | m9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 MA
Suje
tol 5 1 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3 4 83
Suje
to2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 2 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3 75
Suje
to3 3 3 4 5 5 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 89
Suje
to4 5|4 |3 |4|4a|a]|4a]|5]|a4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 | 90
Suje
to5 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 5 5 5 3 2 4 4 4 3 4 3 4 81
Suje
to6 3 2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 53
Suje
to7 5 4 3 4 3 5 5 4 2 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 91
Vari (09(11|05|08|05|08|04|11|06(07 |17 (08 |11|07)|06|08)|04|04]|02]|05]|08]0,7
anza | 8 4 3 6 7 2 1 0 9 8 1 6 0 8 9 2 1 1 4 3 2 8

Escala valorativa Likert
a (Alfa) = 0,93
K (niimero de items) = 22 Nunca 1
Vi (varianza de cada item) = 17,02 Casi nunca 2
Vt (varianza total) = 152,20 Algunas veces 3
Casi siempre a
Siempre 5
RANGO CONFIABILIDAD
0.95 a mas Excelente
0.90a0.94 Elevada
0.85 a 0.89 Muy buena
0.80 a 0.84 Buena
0.75a0.79 Muy respetable
0.70a0.74 Respetable
0.65 a 0.69 Minima aceptable
0.40 a 0.64 Moderadamente aceptable
0.0a0.39 Inaceptable
a=— [1- Z"—‘]
k-1 Vvt
22 17,02

—_— X N
22 -1 [ 152,20
a = 0,93... La confiabilidad del instrumento es elevada.




CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO ALFA DE CRONBACH SPSS

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 7 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 7 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,93 22
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala sise | laescalasi | elemento- | Cronbach si
elimina el se elimina total se elimina el
elemento | el elemento | corregida elemento
1. Dentro de mi empresa se fomentan los 76,43 163,286 0,481 0,930
valores éticos
2. Tengo compromiso de competencia al 77,29 164,571 0,394 0,932
momento de cumplir mis funciones
3. Realizo alguna evaluacién periddica 76,71 175,238 0,082 0,935
para identificar riesgos dentro de mi
empresa
4. Los objetivos estan debidamente 76,29 156,571 0,799 0,924
determinados con el propdsito de mi
empresa
5. Realizo alguna evaluacién para medir 76,29 168,905 0,377 0,931
el desempefio de mi personal
6. Priorizo la seguridad fisica dentro de mi 76,71 155,905 0,850 0,923
empresa para evitar accidentes
7. Lacomunicacion dentro de mi empresa 76,43 177,619 -0,028 0,935
es fluida con mi personal
8. Existe una informacion interna clara de 76,86 158,810 0,612 0,927
las funciones de mi personal
9. Realizo evaluaciones independientes 77,14 168,476 0,355 0,931
de cada actividad para verificar su
efectividad
10. Realizo evaluaciones continuas para 77,00 159,667 0,707 0,925

determinar si todo esta funcionando de

acuerdo a lo esperado en mi empresa




11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

En mi empresa se conserva el enfoque
al cliente en el aumento de su
satisfaccion

Manejo una politica de calidad para el
compromiso del cumplimiento de las
actividades en mi empresa

Planifico las acciones para tratar los
riesgos y oportunidades de mi empresa
Planifico los objetivos de calidad para
poder lograrlos

Los recursos en cuanto al personal,
son suficientes para cumplir con todas
las actividades de mi empresa

Mi empresa comunica los productos
que ofrece a través de medios
publicitarios

Al momento de la compra - venta, se le
brinda al cliente informacion adecuada
de los productos

Defino adecuadamente las tareas para
desarrollar los procesos internos de mi
empresa

Al momento de abandonar el local, los
clientes se van satisfechos con el
producto y el servicio ofrecido

Para medir la satisfaccion de mis
clientes, realizo una encuesta

Para eliminar las causas negativas que
impidan el logro de los objetivos,
realizo acciones correctivas

Para determinar la mejora continua de
los procesos dentro de mi empresa,

utilizo alguna herramienta o método

76,29

76,29

76,86

76,57

77,14

76,71

76,14

76,14

76,71

76,71

76,71

76,57

147,905

156,571

160,476

159,619

169,143

161,571

162,476

162,810

169,905

158,238

158,571

154,952

0,804

0,799

0,550

0,709

0,326

0,607

0,831

0,811

0,530

0,945

0,734

0,917

0,923

0,924

0,928

0,925

0,932

0,927

0,925

0,925

0,929

0,922

0,925

0,922




Anexo 5: Consentimiento Informado

ar

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

>

Estimado representante de la empresa ‘kend RYia ..‘j..@?ifﬁymdﬂfi ..... Sevin..

Mediante el presente, solicitamos su apoyo en la realizacién de la investigacion
denominada Propuesta de mejora en el control interno administrativo para
Ia gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria
del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021, conducida por Quispe Huamani
Michael Maicol, alumno de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

¢ La encuesta durara aproximadamente 20 minutos.

« Lainformacion brindada sera utilizada solo para esta investigacion y todos los
datos obtenidos seran tratados de manera anénima.

e La participacién en la encuesta es totalmente voluntaria, la cual puede
detenerse en cualquier momento, si el participante se sintiera afectado; asi
como puede dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

o Si tuviera alguna pregunta sobre la investigacion, el participante puede
hacerla en el momento que mejor le parezca.

La siguiente informacion nos otorgara la autorizacién solicitada:

Nombre completo del

representante: QO‘GQ\"O Qu(SPQ De la C~Nu

Firma y sello del

representante: Ej
Firma del
investigador:

Fecha: 5 d Mar2o del 2099

Eiaba. |
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LNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado representante de la empresa kexm* £ria .j(?.?ifmcacﬂfl. eI,

Mediante el presente, solicitamos su apoyo en la realizacién de la investigacion
denominada Propuesta de mejora en el control interno administrativo para
Ia gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria
del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021, conducida por Quispe Huamani
Michael Maicol, alumno de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

¢ La encuesta durara aproximadamente 20 minutos.

« Lainformacion brindada sera utilizada solo para esta investigacion y todos los
datos obtenidos seran tratados de manera anénima.

e La participacion en la encuesta es totalmente voluntaria, la cual puede
detenerse en cualquier momento, si el participante se sintiera afectado; asi
como puede dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

o Si tuviera alguna pregunta sobre la investigacion, el participante puede
hacerla en el momento que mejor le parezca.

La siguiente informacién nos otorgara la autorizacién solicitada:

—
Nombre completo del

representante: Qo:ac\(’e QuiSPe De Lla (@3

Firma y sello del

representante: ﬁ
Firma del
investigador:

Fecha:

e o |

5 &k mMar2c del 2099
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ENIVIERSIDADCATONHCATOS ANGILES

CiiMBO T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante el presente, solicitamos su apoyo en la realizacion de la investigacion
denominada Propuesta de mejora en el control interno administrativo para
la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro ferreteria
del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021, conducida por Quispe Huamani

Michael Maicol, alumno de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

La encuesta durara aproximadamente 20 minutos.

La informacién brindada sera utilizada sélo para esta investigacion y todos los
datos obtenidos seran tratados de manera anénima.

La participacién en la encuesta es totalmente voluntaria, la cual puede
detenerse en cualquier momento, si el participante se sintiera afectado: asi
como puede dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

Si tuviera alguna pregunta sobre la investigacion, el participante puede
hacerla en el momento que mejor le parezca.

La siguiente informacion nos otorgara la autorizacion solicitada:

Nombre completo del
representante: Ludqu.’nu Chuchen Sulca

Firma y sello del
representante:

Firma del
investigador: v

Fecha: 26 de (L\orow de{ 2022




Anexo 6: Documento de aprobacién para la recoleccion de informacion

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION EN SU EMPRESA
Sr(a): RAUL VENTURA HUERTAS, GERENTE DE LA FERRETERIA Y SERVICIOS MULTIPLES
“VENTURA”
Yo, QUISPE HUAMANI, MICHAEL MAICOL,
estudiante de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, identificado con DNI N°
45731465, domiciliado en AA.HH. Sefior de Los
Milagros Mz “E” Lt. 01 del distrito de Carmen
Alto, provincia Huamanga, departamento
Ayacucho, con el debido respeto me presento
ante usted y expongo:

Que, por cursar estudios de Tesis en el transcurso de los afios 2021 - 2023 y con motivacién
de lograr |la obtencion del titulo profesional en Administracién, recurro a usted con la finalidad de
solicitarle amablemente me permita desarrollar mi trabajo de investigacion titulada “PROPUESTA
DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO, AYACUCHO,
2021”, en la empresa que ocupa el cargo de gerente, considerando que la informacién obtenida
mediante diferentes instrumentos de recoleccién de datos sera tratada con el mayor cuidado,
asegurando la confiabilidad y utilizando solo datos relevantes a la investigacion, evitando perjuicio

ala empresa.

POR LO TANTO:

Solicito a Ud. Acceder a mi peticién por ser de beneficio mutuo y a favor del desarrollo de

la region.

Ayacucho, 19 de febrero del 2022

Freeray S s ent'|

/}QA@ é@/lé

RAUL VENTURA HUERTAS MICHAEL MAICOL QUISPE HUAMANI




SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION EN SU EMPRESA
Sr(a): ROGELIO QUISPE DE LA CRUZ, GERENTE DE LA FERRETERIA Y CONSTRUCCIONES “KEVIN”
Yo, QUISPE HUAMANI, MICHAEL MAICOL,
estudiante de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, identificado con DNI N*
45731465, domiciliado en AA.HH. Sefior de Los
Milagros Mz “E” Lt. 01 del distrito de Carmen
Alto, provincia Huamanga, departamento
Ayacucho, con el debido respeto me presento
ante usted y expongo:

Que, por cursar estudios de Tesis en el transcurso de los afios 2021 — 2023 y con motivacion
de lograr la obtencidn del titulo profesional en Administracién, recurro a usted con la finalidad de
solicitarle amablemente me permita desarrollar mi trabajo de investigacion titulada “PROPUESTA
DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO, AYACUCHO,
2021”, en la empresa que ocupa el cargo de gerente, considerando que la informacién obtenida
mediante diferentes instrumentos de recoleccion de datos sera tratada con el mayor cuidado,
asegurando la confiabilidad y utilizando solo datos relevantes a la investigacion, evitando perjuicio

ala empresa.
POR LO TANTO:

Solicito a Ud. Acceder a mi peticién por ser de beneficio mutuo y a favor del desarrollo de

la region.

Ayacucho, 19 de febrero del 2022

FreriaConstrciones 5

L (K

ROGELIO QUISPE DE LA CRUZ MICHAEL MAICOL QUISPE HUAMANI




SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION EN SU EMPRESA
Sr(a): LUDOVINA CHUCHON SULCA, GERENTE DE LA CONSTRUCTORA FERRETERIA “LUDA”
Yo, QUISPE HUAMANI, MICHAEL MAICOL,
estudiante de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, identificado con DNI N*
45731465, domiciliado en AA.HH. Sefior de Los
Milagros Mz “E” Lt. 01 del distrito de Carmen
Alto, provincia Huamanga, departamento
Ayacucho, con el debido respeto me presento
ante usted y expongo:

Que, por cursar estudios de Tesis en el transcurso de los afios 2021 — 2023 y con motivacién
de lograr la obtencién del titulo profesional en Administracién, recurro a usted con la finalidad de
solicitarle amablemente me permita desarrollar mi trabajo de investigacién titulada “PROPUESTA
DE MEJORA EN EL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIA DEL DISTRITO CARMEN ALTO, AYACUCHO,
2021”, en la empresa que ocupa el cargo de gerente, considerando que la informacién obtenida
mediante diferentes instrumentos de recoleccién de datos serd tratada con el mayor cuidado,
asegurando la confiabilidad y utilizando solo datos relevantes a la investigacion, evitando perjuicio

ala empresa.

POR LO TANTO:
solicito a Ud. Acceder a mi peticién por ser de beneficio mutuo y a favor del desarrollo de

la region.

Ayacucho, 19 de febrero del 2022

s

LUDOVINA CHUCHON SULCA MICHAEL MAICOL QUISPE HUAMANI

Constiuctora Ferteria gy’




Anexo 7: Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, QUISPE HUAMANI, MICHAEL MAICOL, identificado con DNI 45731465 y
codigo de estudiante 3111182536 de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de la investigacion son reales, debido a que
no han sido falsificados, copiados ni manipulados. Todos los resultados fueron obtenidos de
los microempresarios quienes participaron en la encuesta de manera voluntaria, el cual
permitié realizar la investigacion titulada: Propuesta de mejora en el control interno
administrativo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria
del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021. Tesis para optar el titulo de licenciado en
Administracion.

Por lo expuesto mediante la presente asumo frente a la UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la originalidad, autoria y veracidad del contenido
de la investigacion y no presenta ningin conflicto de interés. En consecuencia, me hago
responsable frente ala UNIVERSIDAD y a terceros de cualquier dafio que pueda ocasionar
por el cumplimiento de la declarada. De igual manera, por la presente me comprometo
asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para la UNIVERSIDAD en
favor a terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del
incumplimiento de lo declarado o las que encontraren a causa en el contenido de la
investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacion
asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la

normatividad vigente de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Ayacucho, 18 de mayo del 2023

ap

QUISPE HUAMANI MICHAEL MAICOL

DNI: 45731465




CODIFICACION DE DATOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LAS MYPE FERRETERAS DEL
DISTRITO CAMEN ALTO

CASI

NUNCA= CASI NUNCA= A VECES= SIEMPRE= SIEMPRE=
1 2 3 4 5

Item | Item |Item | Iltem |ltem | ltem | ltem | Item | Iltem | ltem | Item | Item | Iltem | Iltem | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22
Sujeto
1 5 1 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3 4
Sujeto
2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 2 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3
Sujeto
3 3 3 4 5 5 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4
Sujeto
4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4
Sujeto
5 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 5 5 5 3 2 4 4 4 3 4 3 4
Sujeto
6 3 2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2
Sujeto
7 5 4 3 4 3 5 5 4 2 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5




BASE DE DATOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LAS MYPE FERRETERAS DEL DISTRITO CAMEN ALTO

V1: CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO
Total item S|S|S|S|S|S]|S

D1: Ambiente de Control 14 encuestados |12 (3|4 (5|67

Item1 Dentro de mi empresa se fomentan los valores éticos. 7 513|13|5|3|3]|5

Item2 | Tengo compromiso de competencia al momento de cumplir mis funciones. 7 113(3(4|4|2|4
D2: Evaluacion de Riesgos 14

Item3 Realizo alguna evaluacién periédica para identificar riesgos dentro de mi empresa. 51414133

Item4 Los objetivos estan debidamente determinados con el propdsito de mi empresa. 7 5{4|5
D3: Actividades de Control 14

Item5 Realizo alguna evaluacién para medir el desempefio de mi personal. 7 5/4(5|4|4

Item6 Priorizo la seguridad fisica dentro de mi empresa para evitar accidentes. 7 313|444
D4: Sistemas de Informacién y Comunicacion 14

Item?7 La comunicacién dentro de mi empresa es fluida con mi personal. 7 4|14|3(4|3[4|5

Item8 Existe una informacion interna clara de las funciones de mi personal. 7 3{4(4|5(2]|2
D5: Supervisiéon y Monitoreo 14

Item9 Realizo evaluaciones independientes de cada actividad para verificar su efectividad. 7 41334422

Realizo evaluaciones continuas para determinar si todo estd funcionando de acuerdo a lo

Item10 |esperado en mi empresa. 7 4123|4424
V2: GESTION DE CALIDAD
D1: Liderazgo 14

Iltem11 |En miempresa se conserva el enfoque al cliente en el aumento de su satisfaccion. 7 4(2|5|5|5|2]|5

Manejo una politica de calidad para el compromiso del cumplimiento de las

Item12 |actividades en mi empresa. 7 4(4|14]14|5|2]|5

D2: Planificacidn 14




Item13 | Planifico las acciones para tratar los riesgos y oportunidades de mi empresa.
Iltem14 | Planifico los objetivos de calidad para poder lograrlos.
D3: Apoyo 14
Los recursos en cuanto al personal, son suficientes para cumplir con todas las
Item15 |actividades de mi empresa.
Item16 | Miempresa comunica los productos que ofrece a través de medios publicitarios.
D4: Operacidon 14
Al momento de la compra - venta, se le brinda al cliente informacién adecuada de
Item17 |los productos.
Defino adecuadamente las tareas para desarrollar los procesos internos de mi
Item18 |empresa.
D5: Evaluacion del Desempeiio 14
Al momento de abandonar el local, los clientes se van satisfechos con el producto
Item19 |y el servicio ofrecido.
Item20 | Para medir la satisfaccidon de mis clientes, realizo una encuesta.
D6: Mejora 14
Para eliminar las causas negativas que impidan el logro de los objetivos, realizo
Item21 |acciones correctivas.
Para determinar la mejora continua de los procesos dentro de mi empresa, utilizo
Item22 |alguna herramienta o método.




Figura 1

Fomenta valores éticos

Casi nunca
0%

A veces HNunca
42,86%

M Casi nunca

) M A veces
Siempre

57,14% M Casi siempre
M Siempre
Fuente: tabla 1.
Figura 2
Tiene compromiso de competitividad
Siempre Nunca Casi nunca
14,29% 0% 14,20%
HNunca
M Casi nunca
M A veces

A veces

28,57% | W Casi siempre

Casi siempre M Siempre
42,86%
Fuente: tabla 1.
Figura 3
Identifica riesgos con una evaluacion periédica
Siempre Casi nunca
14,29% 0%
HNunca
M Casi nunca
M A veces

Casi siempre A veces
28,57% 57,14%

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 1.




Figura 4

Determina objetivos acordes a los propdsitos de mi empresa

N:;ca Casi nunca
° 14,29%
A veces
0%

Siempre
28,57%

HNunca

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre
M Siempre

Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 1.

Figura s
Mide el desempefio de su personal mediante evaluaciones

Casi nunca
0%

A veces
28,57%

Siempre
28,57%

HNunca
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre
Casi siempre
42,86%
Fuente: tabla 1.
Figura 6
Prioriza la seguridad fisica dentro de su empresa
Siempre Nunca Casi nunca
14,29% 0% 14,29%
HNunca
M Casi nunca
M A veces

A veces
28,57%

M Casi siempre

Casi siempre

42,86% H Siempre

Fuente: tabla 1.




Figura7

La Comunicacion con el personal es fluida

3 Casi nunca
Siempre 0%
14,29% -

A veces
28,57%

Casi siempre
57,14%

HNunca

M Casi nunca

M A veces

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 1.

Figura 8

Existe Informacion clara de las funciones de mi personal

Nunca
0%

Siempre
14,29%
Casi nunca
28,57%

A veces
14,29%

Casi siempre
42,86%

HNunca

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 1.

Figura 9

Realiza evaluaciones independientes de cada actividad

Siempre
0%

Casi nunca
28,57%

Casi siempre
42,86%

A veces
28,57%

HNunca

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

H Siempre

Fuente: tabla 1.




Figura 10

Realiza evaluaciones continuas para verificar el funcionamiento

Siempre
0%

Casi nunca
28,57%

HNunca
M Casi nunca
HM A veces

Casi siempre

57,14% M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 1.

Figura 11

Conserva enfoque al cliente en el aumento de su satisfaccion

Nunca
0%
Casi nunca
28,57%
HNunca
M Casi nunca
Siempre A veces M A veces
57,14% 0% M Casi siempre
Casi siempre .
14,29% M Siempre

Fuente: tabla 2.

Figura 12

Maneja politicas de calidad

Nunca .
0% Casi nunca
° 14,29%
Siempre A veces
28,57% 0%

HNunca
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre

Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 2.




Figura 13

Planifica los riesgos y oportunidades

Siempre Nu:\ca
14,29% 0%

Casi nunca
28,57%

HNunca
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

Casi siempre A veces M Siempre
42,86% 14,29%
Fuente: tabla 2.
Figura 14
Planifica los objetivos de calidad
Siempre Nunca Casinunca
14,29% 0% 14,29%
A veces HNunca
14,29%
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre
Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 2.

Figura 15

Los recursos de personal son suficientes

Siempre
0%
Casi nunca
28,57%
Casi siempre ®Nunca
42,86%

M Casi nunca
H A veces

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 2.




Figura 16

Su empresa comunica los productos que ofrece

Siempre Nunca Casi nunca
o 0% o
14,29% 14,29%

HNunca
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

Casi siempre
42,86%

M Siempre

Fuente: tabla 2.

Figura 17

En la compra-venta se brinda informacion adecuada al cliente

Casi r:unca A veces
0% 14,29%
Siempre

28,57%

M Nunca

M Casi nunca
H A veces

M Casi siempre

H Siempre

Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 2.

Figura 18

Define adecuadamente los desarrollos de los procesos

Casi r:unca A veces
0% 14,29%
Siempre

28,57%

HNunca

M Casi nunca

M A veces

M Casi siempre

H Siempre

Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 2.




Figura 19

Al momento de abandonar el local los clientes se van satisfechos

Siempre
0%

A veces ®mNunca
42,86%
M Casi nunca
M A veces

Casi siempre
57,14%

M Casi siempre

M Siempre

Fuente: tabla 2.

Figura 20

Para medir la satisfaccion de sus clientes, realiza una encuesta

Slen:pre Casi nunca
0% 14,29%

A veces ®Nunca
14,29%
M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

Casi siempre
71,43%

H Siempre

Fuente: tabla 2.

Figura 21

Realiza acciones correctivas para eliminar causas negativas

Nunca
0%

Siempre Casi nunca
14,29% 14,29%

HNunca
M Casi nunca
M A veces
A veces
28,57% | W Casisiempre

Casi siempre
42,86%

M Siempre

Fuente: tabla 2.




Figura 22

Para determinar la mejora continua utiliza herramientas o métodos

Nunca
0%

Siempre Casi nunca
14,29% 14,29%

A veces

14,29% H Nunca

H Casi nunca
M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Casi siempre
57,14%

Fuente: tabla 2.




