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6. Resumen

El trabajo de investigacion se trazd como objetivo general determinar las caracteristicas
principales de la gestion de calidad y la planeacion estratégica en las Mypes de Zapaterias en el
distrito de Sullana, afio 2019; para ello se plante6 la siguiente pregunta de investigacion ¢Cuales
son las caracteristicas principales de la gestion de calidad y la planeacion estratégica en las
Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019? La investigacion fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Como la
poblacion fue finita estuvo conformada por los propietarios, cuyo tamafio de muestra fue de 10
personas que participaron en la investigacion, en funcion a criterios de inclusion y exclusién a
quienes se les aplico una encuesta de 20 preguntas a escala Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: Gestion de calidad, el 100% de duefios sefialan que estima la eficiencia del personal
como parte de su gestion; el 80% dijo que nunca cuentan con un organigrama. Planeacién
estratégica el 80% de duefios sefialan que siempre suele motivar a sus trabajadores; el 70% de
duefios sefialan que a veces involucra a su personal como medio para el desarrollo estratégico. Se
concluy6 que los duefios de las zapaterias en gestion de calidad, suelen estimar la eficiencia de
su personal, no tienen un organigrama donde se especifique las responsabilidades de sus
trabajadores; ademas motivan a los trabajadores, pero no realizan una correcta planeacién

estratégica, puesto que a veces realizan andlisis y fijan estrategias.

Palabras Clave: calidad, gestion, planeacion, propietarios, zapaterias
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Abstract

The research work was set as a general objective to determine the main characteristics of quality
management and strategic planning in the Mypes of shoe stores in the district of Sullana, year
2019; For this, the following research question was posed: What are the main characteristics of
quality management and strategic planning in the Mypes of shoe stores in the Sullana district,
year 2019? The research was quantitative, descriptive level, non-experimental cross-sectional
design. As the population was finite, it was made up of the owners, whose sample size was 10
people who participated in the research, based on inclusion and exclusion criteria to whom a
survey of 20 questions on a Likert scale was applied. Obtaining the following results: Quality
management, 100% of owners indicate that they estimate the efficiency of the staff as part of
their management; 80% said they never have an organization chart. Strategic planning 80% of
owners indicate that they always motivate their workers; 70% of owners indicate that they
sometimes involve their staff as a means of strategic development. It was concluded that the
owners of shoe stores in quality management usually estimate the efficiency of their personnel,
they do not have an organization chart where the responsibilities of their workers are specified;
They also motivate workers, but they do not carry out correct strategic planning, since they

sometimes carry out analyzes and set strategies.

Keywords: quality, management, planning, owners, shoe stores
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l. Introduccidén

En el Perd, una de las mayores fuentes generadoras de empleo propio son las Mypes, las
cuales estan dedicadas a diferentes rubros con el afan de satisfacer las necesidades de los
consumidores; en la region Piura especificamente en la provincia de Sullana, que es donde se
desarroll6 nuestra investigacion, se tiene como caso especifico las Mypes del rubro Zapaterias,
las mismas que dirigen sus operaciones comerciales a los consumidores del distrito de Sullana.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, desde el afio 2018, en el Pert
existen 2 millones 332 mil 218 de empresas, de ellas mas del noventa y cinco por ciento estan en
el régimen Mype. De acuerdo con el reporte anual Doing Business del Banco Mundial del afio
2019, el Peru ocupd el puesto cincuenta y uno, de 190 economias en el pilar proteccion de los
inversionistas minoritarios.(Norefia, 2019)

La Gestion de Calidad, como estrategia, es en la actualidad un factor fundamental en las
empresas a nivel mundial, donde estas deben encaminar todos sus esfuerzos en aras de conseguir
la mejora de la calidad de los servicios que brindan a sus clientes, todo ello a través de la
transmision de conocimiento, y la practica de los procesos de calidad y los métodos para
implantarlos. (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016)

Por otro lado, la Planeacién Estratégica, viene a ser el proceso en el que las empresas
toman decisiones sobre cOmo van a asignar sus recursos ya sea el proximo afio o en otro periodo
de tiempo. Suele involucrar la definicion de metas, indicacion de acciones para alcanzarlas y
prevision del presupuesto necesario. La falta de vision a corto, mediano y largo plazo puede ser
un gran riesgo para tu Mype, ya que carece de un norte para conducir tus acciones (Bernal,

2020).



El mercado de calzado peruano, generalmente es de tamafio pequefio, en consecuencia
una estrategia ideal para las Mypes peruanas debe estar proyectada en temas como la rentabilidad
a traves de la reduccion de costos o dirigirse a mercados que demandan productos de disefiador,
puesto que proyectar un crecimiento alto de ingresos por crecimiento de mercados masivos bajo
la estrategia de guerra de precios no se ajusta a la realidad local, pues, competir con los
productos importados de China y La India no es una estrategia adecuada. (Peru Top Publications,
2019)

De otro lado, es importante analizar el comportamiento de los factores externos de las
Mypes, es decir, conocer aspectos del entorno que rodea los negocios dedicados al comercio de
calzado, para ello se empled la técnica PESTEL.

Entre los factores politicos, al respecto en el sector calzado, el Perd tiene vigentes
tratados de libre comercio con mas de 50 paises, estos tratados eliminaron barreras
proteccionistas, diluyendo las fronteras para el libre transito de las mercancias. En la actualidad
el 80% de las ventas peruanas al exterior son materias primas, mientras que las exportaciones
con valor agregado se desarrollan de forma lenta.(Torriani, 2018)

Por otro lado, Ucelli (2018) refiere que estamos alineados a la proyeccion del consenso
del mercado peruano, cuya estimacién en promedio es de 3.5% para el afio 2018, por los mejores
precios de los insumos de fabricacion. Teniendo en cuenta que el efecto politico no incidira
demasiado en lo econdémico.

Cabe destacar, que, dentro de los factores econdmicos, la industria del calzado se ha visto
afectada por el ingreso de productos chinos al Per, ello debido al Tratado de Libre Comercio
(TLC) que el Pert mantiene con China, tal tratado cuenta con preferencias arancelarias, y hace

que tales productos lleguen a precios por debajo del mercado nacional. (Espinoza, 2017)



Durante el 2016, la Sociedad Nacional de Industrias sefial6 que el Pert adquirié cerca de
369 millones de dolares en calzados, en su mayoria el cincuenta y cuatro por ciento es de la
industria China, esto hizo que, tras la firma del TLC, el rubro del calzado peruano vaya
disminuyendo de manera considerable, riesgo que se manifestd, en un déficit de 347 millones de
dolares. (Espinoza, 2017)

En lo concerniente a los factores sociales, segun un informe del Observatorio
Socioeconémico Laboral de la Direccidén Regional de Trabajo, el 31.9% de la Poblacién
Econdmicamente Activa de la region Piura, esta absorbida por las micro y pequefias empresas.
En ellas 283,701 personas laboran en estos sectores. Por lo general un 34.9% se desenvuelven en
las ramas de la actividad econdmica extractiva y un 24.4% en la parte de servicios. (EI Tiempo,
2016)

Por otro lado, el 77.6% de trabajadores que conforman las Mypes son del género
masculino, de ellos el 38% sus edades fluctian entre 14 a 29 afios; y el 57%, de 30 a 59 afios. Por
su grado de educacion en su mayoria el personal culming la primaria en un 32% y un 39% la
secundaria. En consecuencia, en la region Piura se estima que de 62,204 Mypes, de ellas el
96.1% son microempresas y el 3.9% son pequefias empresas. (EI Tiempo, 2016)

Los factores tecnoldgicos que influyen en las Mypes, la Revista del Calzado (2016)
sefiala que la nueva revoluciéon de la industria del zapato esta méas cerca que nunca; tales
tecnologias estan siendo implantadas en las zapaterias, pues en la actualidad se conoce que el
mercado minorista dispone de iPads y herramientas tecnoldgicas tactiles para ayudar a los
clientes en sus compras.

En el contexto de los factores ecolégicos, la mayoria de zapatos, entre ellos los deportivos

que se expenden en el mercado son fabricadas en paises en vias de desarrollo, pues poseen una



gran tasa de pobreza, escasas leyes ambientales y laborales, entre ellos esta China. Esto se debe a
que las empresas lideres en marcas de zapatos, instalan fabricas en estos paises, debido a la mano
de obra barata y porgue la fiscalizacion en cuanto al medio ambiente y contaminacién es nula.
(ariez, 2013)

En efecto, para cualquier tipo de institucion o negocio de cualquier actividad, es muy
importante que cuenten con un modelo de gestién ambiental, pues, mas alla de reducir el impacto
del efecto invernadero, también crea un clima laboral mas amigable.(O. Rodriguez, 2016)

Por el lado de los factores legislativos, segiin Thorne (2016) ministro de Economia 'y
Finanzas, sostuvo que el Gobierno desarrolla una reforma tributaria que facilita el auge de las
Mypes. Dicha reforma favorece a las Mypes peruanas como la fragmentacion de impuestos, a las
empresas que obtengan ventas menores a 150 (UIT), su fraccionamiento va hasta por seis afios, y
las de ventas menores a 1,700 UIT, podran prorrogar el pago de sus tributos hasta por 90 dias.

La Mypes, también estan influenciadas por factores internos, los mismos que se analizan
por medio de las 5 fuerzas de Porter, dicho anélisis permite identificar cuéles de estas fuerzas
tienen la influencia positiva en la empresa y cuales negativa, asi como evaluar el atractivo del

sector. (Marciniak, 2017)

Amenaza de entrada de nuevos competidores, para los comerciantes de calzado del
distrito de Sullana, no es ajeno que el rubro de la zapateria sea un mercado en el que sea
imposible que entren nuevos competidores, pero la realidad es que no es algo que pueda suceder
con facilidad, ya que la inversion que se tiene que realizar es importante, tanto en
infraestructuras como en personal. En consecuencia, la barrera de entrada es alta, y por

consiguiente la amenaza de ingreso es baja.



La rivalidad entre los competidores, las zapaterias del distrito de Sullana tienen un
mercado con gran cantidad de competidores potenciales, ya que cualquier marca de calzado es
susceptible de ser competidor, aunque sus producto ofrezcan un valor afiadido que no ofrecen
todos esos competidores; por ello si una empresa llega a competir con zapaterias posicionadas en
el mercado de Sullana, tendra que enfrentarse a una guerra de precios, campafias publicitarias

agresivas, promociones y entradas de nuevos productos.

El poder de negociacion de los proveedores, para los comerciantes de calzado en Sullana
tal poder es medianamente bajo, ya que no cuenta con una amplia gama de proveedores, esto es
porgue no existen gran cantidad de empresas que fabriquen los principales insumos de calidad

para elaborar calzados. Esto puede afectar a las Mypes en los precios y también al cliente final.

Por otro lado, el poder de negociacion de los compradores, a nivel nacional y de forma
especifica en Sullana, por lo general los clientes estan cada vez mas informados acerca de los
productos que desean comprar, puesto que conocen de variadas plataformas informaticas de las
cuales puede informarse. Por ello la capacidad de negociacion de los compradores es alta, ya que
la oferta del calzado en el mercado es muy amplia y al no encontrar alguna caracteristica del

calzado que no llene sus expectativas los clientes pueden optar por comprar en otras zapaterias.

Por otra parte, la amenaza de ingreso de productos sustitutos; las zapaterias del distrito de
Sullana expenden calzado nacional de cuero natural, por lo que los productos que constituyen
una amenaza para el mercado, son los de origen chino sobre todo si los productos sustitutos
cuentan con avances tecnoldgicos o precios mas bajos que complican la situacion del sector

comercio ya que no son cuero, en lugar de ello son zapatos sintéticos o incluso de plastico que se



expenden a un coste bajo, por tanto no ofrecen el mismo nivel de calidad que los nacionales y

esto se evidencia en la relacion calidad - precio.

Aunado a ello, se observa que las Mypes dedicadas a la comercializacion de Zapatos en el
distrito de Sullana, en cuanto a la Gestion de Calidad tienen carencias, debido a que no utilizan
los recursos adecuados y precisos para brindar productos que plazcan las necesidades de los
clientes. Y con respecto a la planeacion estratégica, esta tampoco esta bien desarrollada, pues su
aplicacion sirve para que los microempresarios puedan conocer a sus competidores y les permita
conocer las vias para alcanzar las metas que se han propuesto. Por lo expresado anteriormente se
desconoce las caracteristicas de gestion de calidad y planeacion estratégica de las Mypes. Esto
nos lleva a formular la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuales son las caracteristicas principales de la gestion de calidad y la planeacion
estratégica en las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019?

Para dar respuesta al problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas principales de la gestion de calidad y la planeacion estratégica en las Mypes de
Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019.

Asi mismo se propuso los siguientes objetivos especificos: Describir los beneficios de la
gestién de calidad en las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019. Identificar los
elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad en las Mypes de Zapaterias en el distrito de
Sullana, afio 2019. Describir las ventajas de la planeacion estratégica para la aplicacion de ellas
dentro de las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019. Identificar las
caracteristicas esenciales de la planeacion estratégica que pueden utilizarse en las Mypes

Zapateria en el distrito de Sullana, afio 2019.



El trabajo de investigacion se justifica bajo diferentes aspectos, ello porque se considera
que existe cierta escasez de conocimiento en las variables de estudio sobre todo en la planeacion
estratégica, por tal razon se argumenta de la siguiente manera:

Posee una justificacion desde el aspecto teorico, ya que la investigacion se fundamenté en
aspectos tedricos principalmente de Gestion de calidad, asi como de la Planeacion estratégica en
las Mypes de estudio; es de suma importancia para los microempresarios puesto que le ayudara a
incrementar sus ventas y ser conocidos en el rubro de calzados. Cabe mencionar que, para la
elaboracion, se tomo en cuenta informacion relevante de caracter tedrica, asi como de libros,
revistas, articulos y tesis. Por otro lado, se justifica desde el aspecto metodoldgico, porque
proporciond un instrumento de investigacion como es el cuestionario, para el recojo de
informacion de la poblacion en base a una muestra con la aplicacion de herramientas estadisticas,
que conllevan a un resultado cuantitativo y de utilidad, dando respuesta a los objetivos
especificos. Para analizar al entorno se utilizo el anélisis PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter.
En el aspecto préctico, se justifica porque a traves de esta investigacion se brind6 una propuesta
de mejora para dar solucion a los problemas encontrados en las zapaterias en estudio, del cual se
espera tomarlo en cuenta para introducir mejoras partiendo de los resultados obtenidos. En el
aspecto profesional, se justifica en el grado que me permiti6 obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracién. De igual forma se espera que la investigacion se muestre como
una fuente de estudio para todo tipo de profesionales, estudiantes y personas que guarden interés
en el tema. En cuanto a la relevancia social, la investigacion se justifica ya que sera de gran
beneficio tanto para los miembros que conforman las empresas como para los consumidores de

los bienes y/o servicios, que estas brindan; puesto que se sabe que, si una Mype no es manejada



con una adecuada gestion de calidad y planeacion estratégica, dificilmente llegara a conseguir el
rendimiento maximo de los recursos tanto personales como materiales de la empresa.

La investigacion deriva de la linea de investigacion: la Gestion de calidad de las Mypes,
que pertenece al campo disciplinar Promocion de las MYPE de la Uladech Catodlica, esta
relacionado al bien comun, ética, equidad y equilibrio en el tratamiento y difusion de los

resultados de la investigacion.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental y
de corte transversal. La técnica de recojo de datos que se utilizé fue la encuesta, siendo su
instrumento el cuestionario estructurado, conteniendo 20 preguntas de tipo escala Likert,
limitdndose a una poblacion objetivo, para ambas variables se considero a los propietarios de
ambos géneros dedicados a la venta de zapatos, los mismos que disponen de Ruc, licencia de
funcionamiento y con un puesto fijo en el distrito de Sullana, y que se mostraron participes de

colaborar en la investigacion.

En la investigacion se obtuvo los siguientes resultados en Gestion de Calidad, el 100% de
duefios sefialan que siempre, estiman la eficiencia de su personal; el 80% dijo que nunca cuentan
con un organigrama donde se especifique las responsabilidades de sus trabajadores; y en cuanto a
la Planeacion Estratégica, el 80% de duefios sefialan que siempre suele motivar a sus
trabajadores; el 70% de duefios sefialan que a veces involucran a su personal como medio para el
desarrollo estratégico. Se concluy6 que en mayoria absoluta los duefios de las zapaterias en
gestion de calidad suelen estimar la eficiencia de su personal, asi como suelen establecer
mecanismos para evaluar la eficacia laboral de los mismos, pero no realizan una correcta

planeacion estratégica, ademas a veces realizan analisis y establecen estrategias.



I1. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

En la presente investigacion para la variable Gestion de Calidad se detallan tanto
antecedentes del rubro zapaterias como de otros rubros, en cuanto a la Planeacion Estratégica, no
se detalla antecedentes especificos del rubro zapaterias puesto que no hay estudios que hayan
utilizado dicho rubro, ello por ser un estudio nuevo, por tanto, para dicha variable se ha

empleado otros rubros.

2.1.1. Variable Gestidon de Calidad

e Internacionales

Cafias (2018) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Ingeniero Industrial la
cual lleva por titulo: “Analisis de la implementacion de un sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma ISO 9001 version 2015 en la empresa Totality Services S.A.S”. Universidad de Bogota
Jorge Tadeo Lozano, Colombia. Cuyo objetivo general fue: Estudiar la aplicacion de la norma
ISO 9001 version 2015 para disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Totality
Service SAS. La metodologia de la investigacion, utilizo el método DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar, Controlar). A partir de una investigacion practica se inicio la recoleccion y
estudio de los datos que permitieron identificar las caracteristicas, deficiencias y oportunidades
de mejora, con el fin de analizar la implementacién de un SGC bajo la norma 1SO 9001: 2015.
La recoleccion de datos se realiz6 dentro la empresa Totality Services S.A.S., esta informacion
fue obtenida por medio de la investigacion documental en registros de certificaciones anteriores
(Bureau Veritas 1SO 9001:2008) con las que la empresa cuenta en la actualidad. También, se
realiz6 observacion directa de las diferentes practicas realizadas por la empresa con el fin de

cumplir a cabalidad los requisitos de la norma I1SO 9001:2008. Los resultados de la investigacion
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fueron: se logro sensibilizar y motivar al personal de TOTALITY SERVICES S.A.S. sobre la
importancia de trabajar basados en la calidad, encontrando asi receptividad en el momento de dar
informacion y soporte en la investigacion. Se elaboro6 el diagnostico al Sistema de Gestion de la
Calidad de laempresa TOTALITY SERVICES S.A.S., segun requerimientos de la norma NTC
ISO 9001:2015. Se desarroll6 un plan de implementacion con el cual se espera cumplir los
requisitos para una calidad de acuerdo a la norma NTC 1SO 9001 versién 2000. Las conclusiones
del trabajo fueron: que en la actualidad no esta cumpliendo con los requisitos exigidos por la
norma NTC ISO 9001:2015 necesarios para la certificacion de su sistema de gestion de calidad,
lo cual implica el desarrollo e investigacién de las actividades a seguir para cumplir con esta
norma. No posee un sistema de indicadores de gestion necesarios para evaluar los resultados del
sistema de gestion de la calidad. Se nota la importancia en TOTALITY SERVICES S.A.S.yen
sus directivas de trabajar en pro de la calidad. Este estudio fue tomado como referencia para la

tesis por contener la variable gestion de calidad como parte de su investigacion.

Benavides (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo en Ingeniera de
Contabilidad y Auditoria CPA, la cual lleva por titulo: “El sistema de gestion de calidad basado
en la normativa 1SO 9001-2008 y la satisfaccion de los clientes en las empresas asociadas a la
Cémara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato”. Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Identificar de qué manera el sistema de gestion de
calidad basado en la normativa ISO 9001-2008 influye en la satisfaccion de los clientes de las
empresas asociados a la Camara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato. La
metodologia de la investigacién, fue de campo, bibliografica-documental, enfoque cuantitativo,

de nivel descriptiva. El instrumento de recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados de la
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investigacion fueron: se ha determinado que la totalidad del personal encuestado tanto de las
empresas que poseen certificacion de la Norma 1SO 9001:2008 como de las que no la poseen,
manifiesta que la empresa si cuenta con un sistema de calidad, esto quiere decir que se
encuentran en la constante busqueda de la calidad de sus productos, el mejoramiento continuo y
en especial la satisfaccion de sus clientes. EI 50% de los encuestados manifiestan que cuentan
con certificacion 1SO 9001:2008, lo que representa una gran ventaja, pues el cumplimiento de la
Norma es la base fundamental para ubicar a la empresa dentro del mercado competitivo,
mientras el otro 50% pertenece a las empresas sin certificacion lo que indican que a la empresa le
hace mucha falta trabajar bajo esta norma para que de esta manera se mejoren todos sus
procesos. El 41% de los trabajadores encuestados indican que conoce totalmente sus
responsabilidades frente al sistema de gestidn de calidad, pues han sido informados sobre las
normas, reglamentos e instrucciones que deben cumplir, ademas han sido orientados acerca del
trabajo en conjunto con el empleador para la deteccion de problemas y sus causas y asi como
encontrar soluciones eficaces para seguir mejorando, el 31% manifiesta que las conoce
parcialmente, el 17% sefiala que conoce las responsabilidades ante el sistema de gestion de
calidad en su mayor parte y el 11% establece que conoce casi nada sus responsabilidades. Las
conclusiones del trabajo fueron: mediante la comprobacién de la hip6tesis se pudo establecer que
el Sistema de Gestion de Calidad basado en la normativa ISO 9001-2008,influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de las empresas asociadas Cdmara Nacional
de Calzado de la cuidad de Ambato ,de tal manera, que el disefio y aplicacion de esta norma
deben estar establecidos de acuerdo a cada uno de los parametros sefialados con la finalidad de
conseguir una mejora continua garantizando productos y servicios de calidad permitiendo a la

organizacion alcanzar objetivos planteados. Los clientes de las empresas asociados a la Camara
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Nacional de Calzado se encuentran satisfechos en su gran mayoria con productos y servicios
ofertados por las empresas que se manejan bajo pardmetros de la normativa 1SO 9001: 2008, ya
que cumplen con especificacidn y requerimientos de los mismos, estas entidades cuentan un con
numero estable de cliente fijos lo que permite aumentar su volumen de ventas y generar mayor
rentabilidad en la empresa dandose a conocer en mercados altamente competitivos. Este estudio
fue tomado como referencia para la tesis por contener la variable gestion de calidad y el rubro de

calzado como parte de su investigacion.

e Nacionales

Gil (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciado en
Administracion la cual lleva por titulo: “Gestién de Calidad bajo el enfoque de Atencién al
Cliente en las Mypes del Sector Comercial, rubro Zapaterias, distrito de Satipo, afio 2017.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las Mypes del Sector Comercial,
rubro Zapaterias, distrito de Satipo, afio 2018. La metodologia de la investigacion fue tipo
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo. La técnica de
recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados
de la investigacion fueron: los propietarios de estos negocios estan en el rango de 29 a 39 afios de
edad (52.9%). Son jovenes en su mayoria sin instruccion y la actividad empresarial constituye su
principal ingreso familiar, el 58.8% de los propietarios de las Mypes en estudio son empiricos; el
88,2% de las Mypes tienen entre 1 a 4 colaboradores. Las principales conclusiones de la
investigacion fueron: Son negocios conducidos por microempresarios jovenes (64%). En su

mayoria del sexo femenino (59%) y sin instruccion (59%) técnica o universitaria. La
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informalidad alcanza al 6%, sin embargo, la falencia mas seria es que el 76% no tiene a sus
colaboradores en planilla. El sector se caracteriza porque 65% carece de mision, vision y plan de
calidad. No muestran interés en gestionarse con técnicas de mejora continua. No existe interés en
la capacitacion del personal (53%), sin embargo, existe un 12% de Mypes que no cuenta con
personal idoneo y con actitud de servicio. Un 23% no cree en fidelizacidn del cliente. Por lo
tanto, no presta interés en analizar sus necesidades o atributos de valor que le pudieran redituar
en una mejor imagen del negocio. Este estudio fue tomado como referencia para la tesis por
contener la variable gestion de calidad, el rubro Zapaterias y su metodologia de investigacion

puesto que son favorables para la investigacion.

De La Cruz (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de
Licenciado en Administracion la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de Formalizacion y
Gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias en la
ciudad de Tarapoto - Provincia de San Martin, Periodo 2016 ”. Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion entre la
formalizacion y la gestion de calidad de las Micro y Pequefias-MYPES del sector comercio-
rubro de zapaterias del distrito de Tarapoto de la Provincia de San Martin, Afio 2016. La
metodologia de la investigacion fue tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal
y nivel cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el
cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: se observa que de los 12
propietarios encuestados en un 48% estan en la edad de 36 a 50 afios de edad, 09 son del género
masculino y sélo 03 es del sexo opuesto es decir femenino, quiere decir que son en su mayoria

propietarios varones que apuestan por este rubro. EI 58% de los propietarios tienen una
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instruccion secundaria. Sobre los documentos de gestion si utilizan para mejorar la calidad de la
comercializacién de su producto, un 66.6% afirma contar con un plan de trabajo, otro grupo con
un 16.7% dice tener un plan estratégico como hoja de ruta, mientras que un 16.7% afirma hacer
investigacion de mercado como herramienta para mejorar la comercializacién de sus productos.
Los propietarios de las MYPES en un 41.7% afirman utilizar las redes sociales como aliado para
su pre y postventa. Si cuentan con capacitaciones dirigidas hacia sus colaboradores con una
frecuencia de 5 veces al afio en los 3 Gltimos afios, es decir capacitan aproximadamente cada 2
meses, lo que demuestra un gran interés en mejorar la calidad de atencion a los clientes con la
finalidad de maximizar sus ganancias Las principales conclusiones de la investigacion fueron:
que la mayoria de los representantes legales o propietarios de las MYPES del sector comercio -
rubro zapaterias de la ciudad de Tarapoto, afio 2016, son de edad promedio comprendida entre
los 36 y 50 afios de edad. La gran mayoria de propietarios de las MYPES son de sexo masculino,
lo que llama mucho la atencion, ya que psicoldgicamente y por estadisticas mundiales son las
mujeres las que consumen mas calzados que los varones y se pensaria que este rubro estaria
predominado por ellas al ser ellas las que tienen méas conocimientos y detalles de gustos y
colores, lo cual no se refleja en el estudio realizado. Los productos comercializados por las
MYPES en la ciudad de Tarapoto rubro zapateria segun el estudio nos revela que, si cuentan con
procesos estandarizados de calidad, lo que garantiza que los clientes estén satisfechos con los
productos adquiridos y apuesten mas por las marcas nacionales, lo que significa un incremento
en la produccién nacional y esto se vera reflejado en el PBI nacional. Las Mypes estan tomando
conciencia gque cada vez mas deben tener o contar con hojas de ruta como documentos de gestion
ya sean un plan de trabajo, plan estratégico o investigacién de mercado y esto se refleja en el

presente estudio realizado, donde el 66.6% de la muestra lo pone en practica y lo aplica a su
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negocio, esto se vera reflejado en el incremento de sus ventas, también les permitira predecir el
futuro y a su vez tomar decisiones concretas y correctas referentes a sus planes de inversion y
expansion. Este estudio fue tomado como referencia para la tesis por contener la variable gestion
de calidad, el rubro Zapaterias y su metodologia de investigacion puesto que son favorables para

la investigacion.

Rastha (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciado
en Administracion la cual lleva por titulo: “La Gestion de Calidad con el uso del Visual
Merchandising en las micro y pequefias empresas del rubro venta de calzados al por menor en
tienda en la ciudad de Huaraz, 2017”. Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote. Per(.
Cuyo objetivo general fue: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del visual merchandising en las micro y pequefias empresas del rubro venta de calzados al
por menor en tienda en la ciudad de Huaraz, 2017. La metodologia de la investigacion fue tipo
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo. La técnica de
recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados
de la investigacion fueron: Con respecto a los gerentes y responsables encuestados de las MYPE
del rubro venta de calzados al por menor en tiendas en la ciudad de Huaraz, el 40,00% algunas
veces selecciona la oportunidad de mejora, el 43,64% manifiesta algunas veces se observa los
problemas identificados documentados, el 54,55% manifiesta casi siempre se observa en la venta
de calzados de todo tipo, tamafios, modelos y colores, el 43,64% manifiestan que casi siempre
luego que se han identificado los problemas dentro de la empresa se toma la aplicacion de
acciones correctivas, el 43,64% manifiesta casi siempre se observa la comparacion entre los

resultados obtenidos y los resultados esperados, el 43,64% manifiesta algunas veces se observa
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la conformidad y acciones de mejora, el 49,09% manifiesta algunas veces se observa la
identificacién de otros procesos que continuamente estén afectando el sistema, Las principales
conclusiones de la investigacion fueron: La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del rubro venta de calzados al por menor en tienda en la ciudad de Huaraz, es aplicada
deficientemente y las herramientas del visual merchandising son aplicadas inadecuadas. Las
acciones de seleccionar la oportunidad de mejora, registro de la situacion de partida y eleccion de
las acciones correctivas, son realizadas algunas veces en el rubro investigado. Los avisos
informativos claros y visibles, la distribucion correcta de los estantes, la combinacion estética de
colores, la musica acorde al publico, en su ejecucion se cumple solo algunas ocasiones en el
rubro investigado. Este estudio aporta para la tesis en cuanto a que contiene la variable gestién
de calidad, el rubro venta de calzados al por menor y su metodologia de investigacion ello es
favorable para la investigacion.
e Regionales

J. Viera (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciada
en Administracion la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad
en las Mype Comercializadoras de arroz, Las Lomas (Piura), afio 2016”. Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, Perd. Cuyo objetivo general fue: Identificar las caracteristicas de la
capacitacion y rentabilidad de las MYPE comercializadoras de arroz - Las Lomas (Piura), afio
2016. La metodologia de la investigacion fue del tipo de estudio descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental — transversal. Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se utilizo
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los principales resultados fueron:
se observa que el 51% de los encuestados respondid que no se les capacita antes de ingresar a

laborar. Se observa que el 100% de los encuestados respondié que la gerencia no tiene en cuenta
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sus habilidades y capacidades para asignarlos a un puesto determinado. Se observa que el 64%
de los encuestados respondi6 que es importante la capacitacion para realizar correctamente sus
tareas diarias. Se observa que el 100% de los encuestados respondio que la persona con mas afos
experiencia de la empresa es quien capacita al personal. Se observa que el 51% de los
encuestados respondio que la capacitacién no aumenta sus conocimientos y no ayuda a la
solucion de problemas. Se observa que el 100% de los encuestados respondié que no cuentan con
un plan de capacitacién para los colaboradores. Las principales conclusiones fueron: Se
identifico que el tipo de capacitacion brindada a los colaboradores en las MYPE dedicadas a la
comercializacién de arroz en el distrito de Las Lomas es la induccion directa, y que la persona
que tiene mas afios de experiencia en el puesto es quien capacita a los otros menos
experimentados. Lo que significa que las MYPE se ahorren los costos generados en la
capacitacion, que los colaboradores aprendan de manera directa, aumentando las posibilidades
que se cometan errores y que se tomen decisiones incorrectas. Se identifico que la frecuencia de
capacitacion a los colabores de las MYPE dedicadas a la comercializacién de arroz en el distrito
de Las Lomas, es de una vez al afio es decir anualmente, ya que los duefios no perciben que la
capacitacion sea beneficiosa, debido que no se realiza un andlisis de necesidades para determinar
que temas se deben de tratar en las capacitaciones para que se incremente los conocimientos,
habilidades y destrezas de los colaboradores, ayudando a mejorar la toma de decisiones para la
solucién de problemas que puedan presentarse en los puestos de trabajos, disminuyendo los erros
que se puedan cometer y asi lograr cumplir con los objetivos de las microempresas. Se identificd
que los duefios de las MYPE dedicadas a la comercializacion de arroz del distrito de Las Lomas
no utilizan ninguna herramienta para medir la rentabilidad, lo que significa que no tiene

conocimiento real y confiable de una cifra numérica sobre si la empresa les genera realmente
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utilidades y como evoluciona la rentabilidad durante ciertas temporadas, por lo tanto deben por
lo menos aplicar una herramienta que les permita conocer de forma veraz y oportuna el estado
actual de la empresa financieramente. Las caracteristicas de la capacitacion de las MYPE
dedicadas a la comercializacion de arroz en el distrito de Las Lomas son: El personal que labora
actualmente no se les brindo capacitacion antes ingresar a sus puestos de trabajo, los temas tratos
en las escasas capacitaciones son de mucho interés para los trabajadores ya que se tocan temas
muy relevantes que les ayuda a desempefiarse mejor en el puesto; ademas que la gerencia no
cuentan con un plan de capacitacion , las capacitaciones son improvisadas por que no se les avisa
con anticipacion a los participantes. Por lo tanto, las MYPES debe aumentar la frecuencia de las
capacitaciones para que tengan personal mucho mas preparado, evitando que cometer mas
errores en sus tareas; ademas de disefiar un plan de capacitacion oportuno teniendo en cuenta las
debilidades encontradas y reforzar los temas que enfoquen a la empresa y a sus colaboradores a
un solo objetivo. Este estudio aporta con la investigacion en cuanto a su metodologia, y porque

contiene un indicador como instrumento de recoleccion de datos valido favorable para la tesis.

e Locales
M. Sanchez (2017) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al
Cliente del Restaurante el Lefiador y Algo mas del distrito de Sullana, afio 2017”. Universidad
Los Angeles de Chimbote, Sullana. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad y atencién al cliente del restaurante el Lefiador y algo més del distrito de
Sullana, afio 2017. La metodologia de la investigacion, fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,

disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
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técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion
fueron: del total de los trabajadores encuestados el 100% manifestd que la empresa si cuenta con
politicas de calidad establecidas. EI 80% sefialo que la empresa si establece sus objetivos acordes
con las politicas de calidad. EI 100% manifestd que la empresa no cuenta con un organigrama
establecido y actualizado. El 100% sefialo que la empresa si motiva a su personal para que sus
acciones se orienten hacia el logro de los objetivos fijados. El 80% sefialo que si existe un
departamento o persona encargada de controlar la funcién de calidad en la empresa. EI 80%
sefialo que la empresa si desarrolla las etapas de planificacion, ejecucion y control para llevar a
cabo el proceso de inspeccion. EI 80% manifest que la empresa no cuenta con un archivo donde
queda registrados los resultados de cada inspeccion. Las principales conclusiones fueron: en
relacion a sus politicas, en cuanto a la organizacion no cuenta con un organigrama establecido y
actualizado, en lo que respecta a la direccion se motiva al personal para que sus acciones se
orienten hacia el logro de los objetivos fijados y por ultimo en la etapa de control si existe un
departamento o persona encargada de controlar la calidad, sin embargo para el empresario del
restaurante no es necesario conservar los resultados de la inspeccion pues no cuenta con un
archivo donde queden registrados. Se determin6 que la percepcion para la mayor parte de los
clientes encuestados del restaurante “El Lenador y algo mas” es regular, pues sefialaron que la
mayoria de veces se sienten satisfechos con el servicio brindado, aspectos que se ven reflejados
al indicar que la mayoria de veces los platos de comida son apetitosos y servidos con una
temperatura adecuada, que siempre el local y los empleados poseen aspecto limpio y que siempre
los mobiliarios se encuentran en buenas condiciones. Este estudio aporta con la investigacion en
cuanto a los indicadores de la variable gestion de calidad, ya que su instrumento de recoleccion

de datos es valido para la tesis.
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Nole (2018) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Licenciado en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Caracteristicas de la Gestion de Calidad y Atencion al
Cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018”. Universidad Loa Angeles de
Chimbote, Sullana., Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Atencion al Cliente del comercial Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018. La
metodologia de la investigacion, fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la informacion se utilizo la técnica de
la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: se
observa que del 100% de los trabajadores y empresario encuestados del Comercial Ortiz, rubro
abarrotes, el 45% establecid que siempre lleva a cabo etapas de planificacion. EI 55% sefialo que
siempre establece el control de los productos. El 45% sefialaron que siempre cumplen con las
expectativas del cliente. El 40% establecieron que siempre hacen uso de la motivacion al
personal. El 50% indicaron que siempre establece estrategias que contribuyan con el desarrollo
de la empresa. El 55% sefialaron que a veces utilizan la comunicacion necesaria con su personal
para que su integracion sea completa. EI 60% admitieron que siempre la relacion con el personal
es la adecuada. El 45% indicaron que cuenta con estructura establecida y actualizada. EI 45%
considero que siempre revisa y supervisa las actividades que necesitan ser controladas. El 50%
establecieron que siempre logran las metas. Las principales conclusiones fueron: Se determing el
sistema planteado en el “Negocio Ortiz”, se tuvo en cuenta los agentes que conforman este
sistema. El liderazgo permiti6 desarrollar etapas de planificacion logrando un adecuado control,
por lo tanto la estrategia utilizada cumple con las expectativas de los clientes y también incluye
la motivacion del personal, con respecto al recurso se establecio estrategias que contribuyen al

desarrollo, el personal a veces establece una comunicacién en relacién con la empresa de
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acuerdo a sus principios, en cuanto al proceso se ofrece productos y servicios de calidad que
satisfacen al cliente y por dltimo los resultados obtenidos en cumplimiento a la colaboracién en
el comercial trasmiten una satisfaccion al personal. Se describio el proceso de como se lleva a
cabo la planeacion en el “Negocio Ortiz” logrando cumplir con las metas propuestas establecidas
por los objetivos, logrando que la organizacion cuente con una estructura organizacional y
actualizada, por lo tanto, la direccion del negocio conduce el talento y esfuerzo del personal para
lograr los resultados, en si el control en el negocio los representantes optan por una adecuada
revision y supervision. Este estudio aporta con la investigacion en cuanto a los indicadores de la
variable gestidn de calidad, pues contiene un instrumento de recoleccion de datos valido

favorable para la tesis.

Rugel (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de la Gestion
de Calidad y uso del Marketing en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista
Sullana afio 2018, tesis para optar el Titulo Licenciada en Administracion en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Piura, Pert, Cuyo objetivo general fue: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer
Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana afio 2018. La metodologia de la investigacion, fue
tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, muestreo
probabilistico por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el
instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: el 83% de
colaboradores encuestados considera que siempre realizan una evaluacion de calidad en los
procesos de produccion. El 83% de colaboradores encuestados considera que nunca tienen
establecido un registro de toda la documentacion de la empresa para la evaluacion de las

normativas. EI 100% de colaboradores encuestados considera que siempre existe comunicacion
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fluida al momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa. EI 50% de
colaboradores encuestados considera que siempre han realizado algun tipo de aplicacion de
sistema de gestion de calidad en la empresa. EI 100% de clientes encuestados considera que la
calidad y el disefio del calzado son los mas importantes en el momento de la adquisicion de los
productos. Las principales conclusiones fueron: Se determinaron los estandares de calidad que
utilizan en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista son programacion porque
planifican la entrega de zapatos a sus clientes, tiempo porque la venta online le ayuda a la
configuracién de calendarios, lineas de plazos en la optimizacién de los tiempos parciales y
totales en la zapateria, costos porque la venta online le ayuda a reducir costos para dar mayor
movimiento a los productos, calidad ya que han logrado una mayor satisfaccién en las
necesidades y expectativas de los clientes ofreciendo productos de calidad. Los procesos de la
gestion de calidad que identifican los colaboradores de la zapateria es comunicacion porque al
momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa lo realizan de forma
fluida y eficiente, evaluacién porque lo realizan para ver la calidad en los proceso de produccién
y tener buenos proveedores, analisis porque tienen implementado una base para el analisis del
proceso de quejas y su resolucidn, aplicacién porque han realizado algan tipo de aplicacion de
sistema de gestion de calidad en la empresa para beneficio de la misma. Este estudio aporta con
la investigacion en cuanto a la variable gestion de calidad, y porque contiene un indicador como

instrumento de recoleccion de datos valido favorable para la tesis.

Farfan (2015) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciada
en Administracion la cual lleva por titulo: “Gestion de la calidad de las Mype del sector servicio

— rubro pilado de arroz de la Provincia Sullana. Afio 2014”. Universidad Cat6lica Los Angeles
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de Chimbote, Per(. Cuyo objetivo general fue: Describir las caracteristicas de la Gestion de
Calidad de las MYPE del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana Afo
2014. La metodologia de la investigacion, fue del tipo de estudio descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental — transversal. Para el recojo de informacion se escogié en forma dirigida
una muestra de 13 MYPE que fue la totalidad de la poblacién en las cuales se aplico un
cuestionario de 20 preguntas cerradas. Los resultados fueron los siguientes: el 62% de las
empresas tienen mas de tres afios en el negocio, por otra parte, el 46% aproximadamente los
microempresarios encuestados instalaron su negocio ante una falta de empleo, tal vez podria ser
por la zona, puesto que Sullana es netamente agricola, y el 62% de las empresas cuentan entre 2
a 4 trabajadores. Los planes estratégicos basados en la misién, vision, valores organizacionales y
objetivos presentan un porcentaje bajo como son el 31% casi siempre fijan objetivos, el 38% casi
siempre definen la mision, vision y valores de la organizacion, y un 23% casi siempre lo
comunican. La documentacion utilizada por la organizacion satisface las necesidades y
expectativas de los clientes obteniéndose que el 54% casi siempre sucede. EI 38% de los
directivos de las Mypes, casi siempre motiva a sus trabajadores, y que mayormente la motivacion
se da a través de un estimulo verbal. Se pudo conocer también que la mayoria de las MYPE si
cuentan con un plan estratégico pero que estos son comunicados algunas veces, ademas muy
pocos microempresarios se capacitan, aunque si cumplen con los objetivos que se proponen en
un plazo determinado. Las principales conclusiones fueron: En cuanto a la aplicacion de la
gestion de calidad en las MYPE del sector servicio — rubro pilado de arroz de la provincia de
Sullana afio 2014. Podemos describir que los planes estratégicos basados en la mision, vision,
valores de la organizacién y objetivos de la empresa no estan bien definidos en algunas

organizaciones. La motivacion hacia los trabajadores de las MYPE no son las adecuadas, puesto
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solo lo hacen en pos de mejora de la productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del
trabajador. Finalmente se describe que el tipo de liderazgo que ejercen los directivos es
participativo, siendo recomendable el liderazgo autocratico, mostrando de esta forma poca
preocupacién por capacitar a su personal. Este estudio aporta con la investigacion en cuanto a la
variable gestidn de calidad, y porque contiene un indicador como instrumento de recoleccién de
datos valido favorable para la tesis.

Velasquez (2017) en su tesis de grado para la obtencién del titulo profesional de
Licenciada en Administracion la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la gestion de calidad
y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de
Sullana aiio 2016, cuyo objetivo general fue: La metodologia de la investigacion, fue de tipo
cuantitativa, descriptiva, no experimental. Para la recopilacion de la informacion se escogio en
forma dirigida una muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se aplico un
cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas. Los resultados de la investigacion fueron: el
56% de microempresarios no cuenta con un sistema de calidad; el 78% de microempresarios
encuestados considera que existen factores o procesos del sistema de gestion de calidad de la
empresa, mientras que el 67% de clientes encuestados consideran que el personal de los grifos
tiene habilidades y atributos al momento de atender; ademas el 88% de clientes encuestados
considera que la empresa ha utilizado todos los recursos para lograr bajar los precios del
combustible. Las principales conclusiones de la investigacion fueron: Se concluye que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del sector servicio rubro grifos
ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con un adecuado sistema para
comprobar la calidad del combustible, también que no tienen los conocimiento basicos de lo que

es un sistema de calidad y de cémo aplicar esta herramienta en sus empresas, también se puede
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determinar que dichas Mype cuentan con clientes fieles a su servicio. Los procesos de gestion de
calidad que aplican los microempresarios en sus empresas son estrategias operativas, donde se
verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, y estos han
asegurado las operaciones; ademas el manejo de reglas y orientaciones de seguridad, higiene,
limpieza que han contribuido a la creacion de un ambiente de trabajo adecuado, donde la
estructura de responsabilidades esta bien definida, para tener una buena calidad de servicio. Se
determina que las principales caracteristicas de competitividad que poseen las microempresas de
este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir combustible, tienen personal
capacitado y con cualidades en atencién al cliente, ademas poseen la infraestructura, el

mantenimiento y la seguridad adecuada para las operaciones de las empresas.

2.1.2. Variable Planeacion Estratégica
e Internacionales

Andrade (2016) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de Ingenieria Comercial
la cual lleva por titulo: “Desarrollo de Planificacion Estratégica para la empresa BDO Ecuador
Cia. Ltda. Para el periodo 2016-2018”. Universidad Internacional del Ecuador, Ecuador. Cuyo
objetivo general fue: Desarrollar la planificacidn estratégica de forma estructural, organizacional
y financiera, tomando en cuenta el andlisis del clima laboral con la finalidad de que alcancen
altos niveles de productividad en cuanto a costos y rentabilidad, optimizando los procesos de la
empresa, llegando a cumplir con las metas establecidas y en coordinacién con la mision y valores
organizacionales de la empresa. La metodologia de investigacion, fue del tipo
bibliografica/documental e investigacion de campo, disefio cualitativo - cuantitativo, de nivel
descriptivo. La técnica de investigacion aplicada fue la encuesta, cuyo instrumento fue el

cuestionario. Los resultados de la investigacion fueron: El 56% del personal menciona que, si
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conoce la mision, vision y los valores organizacionales, mientras que el 44% no lo hace, al
preguntar a detalle cual era la mision se observé que la poblacion de Guayaquil fue mas acertada
en cuanto a la mision y vision actual, no obstante, para casi todo el personal que respondio si
conocer estos aspectos, la mision plantea crear valor para clientes externos e internos. Al indagar
si la misién y la vision contribuye con los objetivos de la empresa el 75% esta de acuerdo en que,
si lo hace, mientras que el 17% responde negativamente. El 57.33% del personal encuestado dice
conocer los objetivos de la empresa y su Unidad de Negocio, mientras que el 37.33% responde
no hacerlo. EI 81.33% del personal menciona que la comunicacién por parte del jefe inmediato si
es clara y precisa, mientras que el 18.67% responde negativamente. EI 84% del personal coincide
en que no tiene conocimiento de un futuro plan estratégico de la empresa, frente a un 16% que
opina que si lo tiene. El 81.33% se muestran interesados en obtener informacion sobre el plan
estratégico, porcentaje similar al 84% que sefiala no conocerlo, lo que indica que existe un
interés casi total por que exista y se difunda la planificacion estratégica de la empresa. El 69.33%
del personal indica que la empresa no es suficientemente conocida en el mercado, frente a un
30.67% que dice que si lo es. La comunicacion es abierta y espontanea entre colaboradores y
accionistas de acuerdo con el 33.33% de encuestados, mientras que el 66.67% responde lo
contrario. El 56% del personal encuestado indica que trabajo con planificacion y organizacion
para lograr metas establecidas, mientras que el 44% responde no hacerlo. Las principales
conclusiones de la investigacion fueron: la planificacion estratégica representa una necesidad que
deben emplear las empresas de cualquier tamafio que desean visualizar la ruta para su
crecimiento, consolidacidon, expansién y/o rentabilidad. Para su aplicacion se debe partir de un
adecuado diagnoéstico que tome en consideracion el entorno de la empresa, asi como su parte

interior, para lo cual existen algunas herramientas como FODA, Fuerzas de Porter, y varias
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matrices de analisis. Son partes importantes de una buena planificacion un adecuado
planteamiento, el considerar al capital humano, el consolidar una cultura organizacional y
generar la correcta identidad que incida en un buen desempefio del personal, asi como el valerse
de un seguimiento adecuado. El disefio de la planificacion estratégica para BDO Ecuador, parte
de sus necesidades concretas para posicionarse, consolidarse internamente y crecer en los
siguientes periodos. En este sentido se detallaron aspectos direccionales como la misién, vision,
valores, estrategia y objetivos generales; de manera mas detallada se alinearon los objetivos
especificos, sus estrategias y acciones concretas, con las que se esquematizo un presupuesto y
cronograma. También se incluyen pautas importantes para realizar un adecuado seguimiento,
entre las que cuenta la herramienta del Cuadro de Mando Integral. El aporte de este estudio para
la investigacion es en cuanto a la variable Planeacién Estratégica, en su metodologia y porque

contiene indicadores como instrumento de recoleccion de datos valido, favorable para la tesis.

Veloso (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciada en
Administracion, la cual lleva por titulo: “Plan Estratégico de Desarrollo Organizacional para la
Optimizacion de la Empresa EC Venezuela C.A.: municipio el Hatillo, afio 2016”. Universidad
Nueva Esparta, Venezuela. Cuyo objetivo general fue: Proponer un Plan Estratégico de
Desarrollo Organizacional para la Optimizacion de la Empresa EC Venezuela, C.A. La
investigacion, fue tipo descriptivo, disefio no experimental. Para el recojo de la informacion se
usé la técnica de la encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario. Los resultados
obtenidos fueron: en cuanto a los niveles de estructura organizacional donde un 55,55%
manifiesta que conoce completamente los diferentes niveles existentes en la estructura de la

Empresa, un 22, 22% lo hace parcialmente al igual que se obtuvo otro 22,22% el cual refleja que
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los empleados conocen poco los niveles estructurales de la empresa donde laboran. Los
resultados arrojados, indican que la mayoria de los encuestados, especificamente un 33,33% son
relativamente nuevos empleados dentro de EC Venezuela, C.A. al ser este el valor de frecuencia
maés elevado significa que existente una alta rotacién de personal en la organizacion, lo cual
refleja una falla interna en cuanto a la estabilidad del personal en la misma producto de diversos
factores, destacando la importancia de un departamento especializado en el Recurso Humano. El
33,33% de la muestra afirma conocer la mision y vision de la Empresa completamente, el
44,44% dice conocerlas parcialmente, el 11,11% cree saber poco de las mismas, finalmente
sumando un 11,11% a la opcion de no conocer “nada” respecto a la mision y vision de la
empresa objeto de estudio. En base a estos datos, la mayoria de un 77% se encuentra
concatenado con sus labores en la Organizacion lo cual resulta muy favorable para la
operatividad de la Empresa y el cumplimiento satisfactorio de los procesos; sin embargo, es
preocupante que en la misma exista un porcentaje de poco mas de 11% que manifieste conocer
“muy poco” y “parcialmente” sobre sus labores especificos a desempefiar. Segun los datos
obtenidos en referencia a la identidad que sienten los empleados hacia EC Venezuela, C.A. se
corresponde en un 66,66% a quienes aseveran sentirse completamente identificados con la
organizacion donde laboran, a su vez un 22,22% lo hace parcialmente y un 11,11% se siente
poco identificado con la misma. Partiendo de los datos suministrados en referencia a si los
empleados sienten que forman parte importante de la empresa o0 no, un 44,44% afirmo sentirse
parte importante completamente, mientras que un 44,44% lo siente de modo parcial; finalmente
un 11,11% respondié que se siente poco importante para la Empresa, lo cual es negativo para la
misma, por el hecho de mantener a un empleado que notoriamente se encuentra desmotivado y

reemplazable para la misma, mas alla de tener un tipo de aspiracion dentro de la compaiiia, lo
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cual puede llegar a alterar las operaciones e incluso el clima laboral. Las principales
conclusiones del estudio fueron: la estructura Organizacional de la Empresa objeto de estudio, en
la actualidad no es conocida del todo por el 44% de los trabajadores, hecho que conlleva al
desconocimiento de algunas de las funciones y correlacion existente para el cumplimiento de los
procesos establecidos con respecto a la mision existente. La rotacion actual de la Empresa,
conlleva a que existe un 44,44% de la estructura organizacional laborando en la misma con un
espacio de tiempo menor a un (1) afio, destacando fundamentalmente como descriptores del
problema el bajo salario devengado, el clima organizacional inadecuado y las oportunidades de
trabajo existentes en el entorno ambiental. EI 66,66% de la Organizacion desconoce claramente
la mision y vision actual de la Empresa objeto de estudio, hecho que genera una debilidad en la
cultura organizacional de la mismay, exacerba fallas existentes en las politicas emanadas por la
gerencia, ademas de la necesidad de crear un departamento de Recursos Humanos destinado a
cubrir las funciones inherentes a su ambito. El Plan Estratégico de Desarrollo Organizacional
sustentado en las distintas acciones estratégicas operacionales, se aboco a soluciones enfocadas a
la interaccion entre las debilidades y oportunidades, a las debilidades y amenazas y, a las
fortalezas con las oportunidades, en la que se abordaron soluciones enmarcadas en el contexto
del recurso humano y en la funcionalidad comercial de EC Venezuela, C.A., de manera de
alcanzar un posicionamiento conservador y ajustado a la dindmica de la competencia. Esta tesis
aporta con la investigacion en cuanto a la variable Planeacién Estratégica, en su metodologia y
porque contiene indicadores como instrumento de recoleccion de datos valido, favorable para la

tesis.
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e Nacionales
Roque (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciado

en Administracion la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la gestion de la calidad, bajo el
enfoque de Planeamiento Estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios -
rubro agencias de viaje del distrito de Huaraz, 2016”. Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Per0. Cuyo objetivo general fue: describir las principales caracteristicas de la gestion
de la calidad bajo el enfoque de Planeamiento Estratégico en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro agencias de viaje del distrito de Huaraz, 2016. La metodologia de la
investigacion, fue tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel
cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario.
Los principales resultados de la investigacion fueron: el 48,61% manifestaron que a veces
cuentan con una vision alcanzable, el 50,00% manifiestan que a veces realizan una evaluacion
interna de la empresa, el 56,94% manifiestan que a veces consideran que realizan una correcta
eleccion de estrategias para su empresa, el 51,39% manifiestan que a veces consideran ser lideres
estratégicos capaces de llevar acciones motivadoras o correctivas, evaluando el progreso y
midiendo los resultados, el 37,50% manifiestan que a veces consideran que todas las areas de su
empresa reciben una intensa comunicacion y orientacion clara respecto a las estrategias que se
aplicaran, el 44,44% manifiestan que a veces realizan una adecuacion de la estructura
organizacional (organigrama) a fin de beneficiarse con las estrategias que se aplicaran, el 47,22%
manifiestan que examinan las estrategias que se aplicaran, el 51,39% manifiestan que realizan la
comparacion de los resultados esperados con los resultados reales. Las principales conclusiones
de la investigacion fueron: La gestion de calidad no es aplicada, ni tomada en cuenta por las

micro y pequefias empresas de la ciudad de Huaraz. En cuanto a la formulacién de estrategias la
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mayoria relativa de las Mypes denotan no darle la importancia debida a la vision y misién de sus
empresas, figuran en este rango de resultados la evaluacién interna y externa, asi como la
eleccion de estrategias. En relacidn a la implementacion de estrategias la minoria de los gerentes
tienen desconocimiento en temas inmersos a implementar estrategias, salvo la prioridad dada a
comunicarse y la participacién y compromiso de los empleados. Este antecedente fue tomado
como referencia para la investigacion por contener las variables gestion de calidad y planeacién

estratégica, asi como su metodologia de investigacion favorable para la investigacion.

Rodriguez (2019) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de
Licenciada en Administracion la cual lleva por titulo: “El planeamiento estratégico como factor
relevante en la Gestion de Calidad y Plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro actividades de mensajeria del distrito de Trujillo, 2019”. Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Perti. Cuyo objetivo general fue: Establecer las principales
caracteristicas del planeamiento estratégico como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de mensajeria
del distrito de Trujillo, 2019. La metodologia de la investigacion, fue tipo descriptiva, disefio no
experimental de corte transversal y nivel cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la
encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacién
fueron: El 73 % de las empresas si determina decisiones y corrige procesos. El 47% de los
representantes de las micro y pequefias empresas afirman no conocer el término planeamiento
estratégico, el 60% de los representantes encuestados afirma que la empresa no cuenta con un
plan estratégico dispuestos a implementar. EI 60 % de los representantes sefialan si haber

realizado un diagnostico FODA. EI 40 % de los representantes encuestados sefialan si haber
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establecido un plan de accion para convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y
oportunidades. El 40 % de los encuestados sefiala si considera que la planificacion estratégica
disminuye los riesgos y errores empresariales. EI 60 % de los encuestados si mide el desempefio
general y realiza acciones correctivas. Las principales conclusiones de la investigacion fueron:
los representantes si realizan el analisis FODA, pero no cuentan con un plan estratégico, el cual
resulta de gran importancia ya que brinda herramientas para medir el desempefio general de la
empresa y realizar las acciones correctivas en las estrategias. Este estudio fue tomado como
referencia para la tesis por contener las variables gestion de calidad y planeacion estratégica, asi

como su metodologia de investigacion favorable para la investigacion.

Saavedra (2020) en su tesis de grado para la obtencién del titulo profesional de
Licenciado en Administracion la cual lleva por titulo: “La Gestion de calidad con el uso del
Planeamiento Estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, San Luis, distrito de nuevo Chimbote, 2018”.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Per(i. Cuyo objetivo general fue: determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos, San Luis, Distrito de Nuevo Chimbote 2018. La metodologia de la
investigacion, fue tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel
cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario.
Los principales resultados de la investigacion fueron: EI 50.00% de las MYPE siempre tienen un
plan de gestion de calidad, el 91.70 % de las Mypes afirman que no tienen un plan estratégico de

gestion, el 50.00% de las Mypes cumple con lo que planifica, el 33.30% de las empresas
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declaran que sus planes siempre se cambian con frecuencia, el 50.00% de las empresas siempre
aplica el control en sus actividades, el 83.30% de las Mypes declaran que la comunicacion con
sus empleados siempre es fluida y eficaz, la totalidad 100.00% de las pequefias y micro empresas
declara que el planeamiento estratégico siempre puede contribuir en la mejora de la gestion, el
50.00% de las empresas nunca elaboran un plan de contingencia para eventos imprevistos. Las
principales conclusiones de la investigacion fueron: La gran mayoria no tienen un plan
estratégico, la mayoria desconoce el analisis FODA, la mayoria no tienen una mision y vision, la
mitad nunca elaboran planes de contingencia. Este antecedente fue tomado como referencia para
la investigacion por contener las variables gestion de calidad y planeacion estratégica, asi como

su metodologia de investigacion favorable para la investigacion.

Depaz (2020) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciada
en Administracién la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de Gestion de Calidad bajo el
enfoque de la Planeacion Estratégica en las micro y pequefias empresas del Sector Industrial -
Rubro elaboracion de productos alimenticios (cereales) de la ciudad de Huaraz,2016”.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Per(i. Cuyo objetivo general fue: Comprobar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad, bajo el enfoque de la planeacion estratégica
en las micro y pequefias empresas del sector industrial rubro elaboracion de productos
alimenticios (cereales) de la ciudad de Huaraz, 2016. La metodologia de la investigacion, fue
tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo. La técnica de
recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Los principales resultados
de la investigacion fueron: el 59% de los gerentes mencionan que no se establecen objetivos, el

59% representantes manifiestan que no existe planificaciones para dar soluciones, el 65% de los
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representantes expresan que no hay coordinacion de actividades, el 47% de los gerentes no
ejecutan los cambios, el 53% de los representantes expresan que no suelen medir los resultados, ,
el 71% de los representantes no estandarizan la mejora de la empresa, el 82% de los
representantes expresan gque a veces se realizan mejoras, el 59% de los representantes no
replantean los objetivos, el 65% afirmaron que a veces se guian por la vision en la empresa. Las
principales conclusiones de la investigacion fueron: la mayoria de representantes no plantean
objetivos y no analizan las causas potenciales, la mayoria no planifican para solucionar
problemas, la mayoria no coordina actividades, solo pocos estandarizan el mejoramiento de
procesamiento, asimismo, muy pocos se replantean los objetivos, y casi no se cuenta con gestion
de calidad, solo a veces cuentan con una vision fijada. Este antecedente fue tomado como
referencia para la investigacion por contener las variables gestion de calidad y planeacion

estratégica, asi como su metodologia de investigacion favorable para la investigacion.

Goicochea (2020) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de
Licenciada en Administracion la cual lleva por titulo: “Propuesta De Mejora De La Planeacion
Estratégica Para La Gestion De Calidad De Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector
Servicio, Rubro Restaurante, Caso: La Isla Del Sabor, Imperial - Cafiete, 2019.”. Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Perd. Cuyo objetivo general fue: Elaborar la Propuesta de
Mejora de la Planeacién Estratégica para la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio, rubro Restaurante, caso: La Isla Del Sabor, Imperial — Cafiete,
2019. La metodologia de la investigacion, fue tipo descriptiva, disefio no experimental de corte
transversal y nivel cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el

instrumento es el cuestionario. Los principales resultados de la investigacion fueron: el 100% de
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los representantes manifestaron que no cuenta con un organigrama formal establecido, el 100%
de los representantes indican gque al no tener un analisis Foda establecido no puede realizar un
analisis ni establecer las estrategias que la Mype desea, el 75% de los representantes sefialan que
si existen los medios necesarios para verificar el cumplimiento de las metas, como el desarrollo
de trabajo de los colaboradores y directivos, como las herramientas o materiales que utilizan para
la realizacion de su trabajo, el 100% de los representantes indican que no ha realizado alguna
evaluacion de desempefio a sus colaboradores, el 100% de los representantes indican que no
cuenta con un plan estratégico por lo tanto se requiere implementarlo y definirlo. Las principales
conclusiones de la investigacion fueron: el restaurante no realiza un analisis Foda, no les dan a
conocer su mision y vision del restaurante al personal que ingresa laborar por primera vez, el
restaurante tiene que implementar un organigrama jerarquico, tiene que definir un plan
estratégico, realizar un seguimiento continuo de las actividades que realiza el colaborador, el
restaurante no ha realizado ninguna evaluacion de desempefio, el restaurante no cuenta con un

plan estratégico por lo tanto requiere ser implementado y definido.

e Regionales
Garrido (2018) en su tesis de grado para la obtencion del titulo profesional de Licenciada
en Administracién la cual lleva por titulo: “Caracterizacion de la gestion de calidad y el
planeamiento estratégico en las Mypes hoteleras del centro de Piura en el afio 2018”.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Perti. Cuyo objetivo general fue: Determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES del
rubro Hotelero del centro de la ciudad de Piura en el afio 2018. La metodologia de la

investigacion fue tipo descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel
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cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario.
Los principales resultados de la investigacion fueron: el 100 % de los encuestados si consideran
que es importante la gestion de calidad en las empresa, el 95% si aplican calidad en los productos
y servicios de su empresa, el 51% indicaron que si planifican sus actividades que le permiten
logran los objetivos, el 67% sefialan que la empresa si emplean recursos de calidad, el 28% si se
encuestan identificada con los procesos para transformar elementos en productos o servicios, el
23% respondieron que los procedimientos que llevan a cabo para realizar productos o servicios si
siguen parametros de calidad, el 36% estan totalmente de acuerdo en que la planificacion
estratégica desarrolla los planes para alcanzar los objetivos estratégicos, el 45% si han
elaborados planes y estrategias en la ejecucion de un plan estratégico en su empresa, el 36% de
los encuestados sefialan que su personal poco se encuesta identificado con la mision y vision que
ha definido la empresa, el 55 % si consideran importante el velar por la estructura de la empresa
en la planeacion, el 36% poco llegan a cumplir los objetivos con las estrategias que emplean. Las
principales conclusiones de la investigacion fueron: se determind la importancia de la gestion de
calidad en las Mypes, mostrandose en su totalidad que brinda la capacidad para ofrecer mayor
valor a los clientes y garantizar la excelencia siendo esta la opinion recogida por los trabajadores;
se identificaron los componentes de calidad en las Mypes, las cuales se muestran que son:
estructura organizacional, planificacion de las actividades, recursos, procesos y procedimientos,
siendo los que se aplican por los trabajadores para lograr la calidad, se identificaron las funciones
de la planeacion estratégica en las Mypes, de las cuales se lleg6 a mostrar que no todos los
propietarios han elaborado los planes y estrategias que se determind en la ejecucion de un plan
estratégico, la gran mayoria esta de acuerdo que el planeamiento estratégico ofrece un potencial

de crecimiento y rentabilidad para las empresas y velar por la estructura de las organizaciones es
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una funcidén gue consideran importante en la planeacion estratégica. Este antecedente fue tomado
como referencia para la tesis por contener la variable planeacion estratégica, favorable para la

investigacion.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1. Definicion de Gestion
La gestion es una serie de pasos que toda organizacion lleva a cabo: “con el objetivo de
administrar ciertos negocios o dar solucién un asunto. En cuanto a calidad, es una propiedad

positiva que implica superioridad respecto a sus semejantes” (Riquelme ,2017,parrafo 1).

También es una actividad, entendida como: “un tramite necesario para conseguir algo o
resolver un asunto, por lo general posee caracter administrativo o conlleva documentacién. Es
también un conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la administracion y direccion de

una organizacién”(Significados, 2019, parrafo 1).

2.2.1.2. Concepto de calidad
Existen muchos conceptos acerca de la calidad, por ello con el pasar del tiempo este
término ha ido evolucionado y es que este concepto no es mas que hablar de satisfaccion, cero

errores y lealtad del cliente, es decir un proceso de mejora continua.

La calidad puede conceptualizarse como: “el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”

(Cuatrecasas & Gonzales, 2017,p.15).



38

Por otro lado, calidad es “la busqueda de satisfacer necesidades implicitas o explicitas de

nuestros clientes”(Novillo, Parra, Ramon, & Lopez, 2017, p.22).

2.2.1.3. Definicion de Gestion de Calidad
Para Correa, Jaramillo, & Romero (2015) para entender el significado de la definicion, de
la Gestion de Calidad esta viene dada como: “el conjunto de actividades encaminadas a lograr la

satisfaccion de las expectativas del cliente externo e interno, al menor coste posible” (p.32).

Un sistema de gestion son procesos que se deben cumplir con el objetivo de que las
empresas puedan realizar las actividades que se necesitan para alcanzar los objetivos de la
empresa. Es de importancia mencionar que al tener un sistema de gestién este va servir para el

control de las diversas actividades con las que cuente la empresa. (Novillo et al., 2017, p.84)

Al respecto Mejias, Gutiérrez, Duque, D’Armas, & Cannarozzo (2018) sostienen que; “la
Gestion de la Calidad se trata de modelos, métodos, medicién y gestion; se trata de descubrir un
problema y encontrar la solucion, de usar las técnicas correctas en el momento adecuado para

mejorar las cosas” (p.99).

2.2.1.4. Objetivos de un Sistema de Gestion de calidad
Los sistemas de gestion de la calidad tienen varios objetivos, entre los que se pueden
destacar:
La satisfaccion al cliente como punto primordial del sistema. Seguido de este objetivo
se encuentra la obtencidn de nuevos clientes, porque al satisfacer a nuestros clientes
vamos a lograr obtener nuevos clientes que se veran atraidos por la calidad de los
productos o servicios. Como tercer objetivo se tiene la Organizacion sistematica de la

empresa, debido a que la empresa necesita un sistema conformado por procesos que



39

busquen la satisfaccion de los clientes y la mejora continua. Otro de los objetivos de un
SGC y posiblemente uno de los méas importantes es la mejora continua, las empresas
buscan mejorar constantemente con la finalidad de minimizar costos y maximizar las

ganancias para la empresa.(Novillo et al., 2017,p.85)

2.2.1.5. Principios de la gestion de calidad

Segun Correa et al., (2015) “la Gestion de Calidad se basa en unos principios, los cuales
estan explicitados en la norma Nte Inen-1so 9000, tales principios tienen como finalidad dirigir y
orientar a la organizacion para cumplir sus objetivos de manera exitosa” (p.33). Se destacan ocho

principios o cuestiones a tener en cuenta:

El cliente. Comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas es la clave para

satisfacer las exigencias de los consumidores y mantener su fidelidad.

El liderazgo. El clima interno de la organizacion depende de la estrategia de direccion o
de mando establecida. El lider principal puede delegar tareas en otros responsables designados,

segun el tipo de estructura.

La participacion del personal. La motivacion de los integrantes de la organizacién
genera un mayor compromiso, un mejor desempefio de sus tareas y reduce la incertidumbre en

momentos de crisis.

El enfoque basado en procesos. Guiar a cada area de la organizacion es parte del

desarrollo global de la institucion para alcanzar los objetivos de manera eficiente.
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El enfoque de sistema para la gestion. Llevar a la accion o a la préactica todos los
procedimientos establecidos por la organizacion generan interaccidn entre cada elemento del

sistema de gestion de calidad.

La mejora continua. La evaluacion del sistema de gestion de calidad (segun estandares

adecuados para cada rubro) es Util para obtener mejoras en los procedimientos.

El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. El anélisis de datos

cualitativos y cuantitativos, sirve para medir el desempefio de la organizacion.

La relacidn con los proveedores. Es importante mantener una relacién beneficiosa y

reciproca entre la organizacion y los proveedores como alianzas, descuentos, planes de pago, etc.

2.2.1.6. Beneficios de la Gestion de Calidad

Al respecto Q-bo (2018) indica que un Sistema de Gestion de Calidad esta formado por
un conjunto de normas que permiten a la empresa mejorar su estructura y sus interrelaciones,
dadas por unos estandares internacionales de modo que se garantiza que todas las empresas que
cumplan dichos requisitos tendran un nivel de calidad éptimo y reconocible y por ello se

obtienen los siguientes beneficios:

Mejorar la eficiencia al momento de vender o fabricar los productos o servicios. La
implantacion de un SGC permite perfeccionar la imagen de toda empresa y marca, asi como la
apreciacion que tienen de la compafiia tanto los agentes externos (clientes, proveedores,
sociedad) como los internos (trabajadores, socios, inversores). Es decir, las partes interesadas y

pertinentes de la Organizacion.
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Segun Melo (2018) los sistemas de gestion de calidad ayudan a sistematizar operaciones
y a hacer mas eficientes los procesos de una empresa y permite, ademas, generar ahorros,

detectar recursos ociosos y poder redistribuirlos adecuadamente.

Aumento de la eficacia en los recursos y rutinas de trabajo. Creacion de un “knowhow”
en la empresa a través de la retroalimentacion continua, que se produce al implantar las mejoras
en los funcionamientos internos. Hay que tener presente la idea de que una empresa eficaz, tiene
un valor afiadido de mercado mas alto, asi como mejor avance del sistema de produccion y

distribucion.

Revision continta de los procesos de trabajo, eliminando fallos y duplicidades

innecesarias, que provocan importantes retrasos y costes anuales a las organizaciones.

Aumento en cuanto al grado de compromiso de todos los trabajadores de la empresa al

estar mejor organizados y con un claro objetivo coman.

El compromiso de un trabajador con su empresa es un vinculo basado en su grado de
implicacion emocional e intelectual con la organizacion. Los trabajadores comprometidos se
sienten motivados por perseguir el bien comin para su empresa y se identifican con los retos y

objetivos de la misma.(L6pez, 2017)

Enriquece la comunicacion entre los trabajadores, entre los departamentos y de todos
ellos con las altas esferas de la organizacion. Un sistema de gestion de calidad permite eliminar
documentos innecesarios, duplicidad a la hora de comunicar érdenes o noticias, reduccion de

llamadas o envios de correos electrénicos innecesarios.
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La comunicacion interna debe ser gestionada intencionalmente, es decir que se produzca
con una previa planificacion, para ello deberé tener objetivos y resultados claros y concretos. La
comunicacion interna debe ser una herramienta sistémica organizativa que permitira ser mas

eficientes y efectivos. (Charry, 2018)

De acuerdo con los autores Novillo et al., (2017) “un sistema de gestion de calidad es de
suma importancia para las empresas, debido a que permite a las organizaciones contar con los
medios necesarios para que las actividades se ejecuten pensando primero en los requisitos del

cliente” (p.87). Dentro de los principales beneficios se puede destacar:

El enfoque al cliente ayuda a fidelizar a los mismos; Estandarizacion de los procesos,
se asegura que existen los procesos necesarios para realizar las actividades correctamente, y de la
misma manera, permitiendo a la empresa hacer las cosas bien y de forma uniforme;
Compromiso del personal con respecto a la calidad. Este aspecto es de gran importancia puesto
que el personal estara comprometido con la empresa y ello asegurara ser eficientes y a la vez
brindar productos de mejor calidad a los clientes; Beneficios externos, uno de los aspectos que
entra a tallar y que es de real importancia, es la reputacion de la empresa, pues aquellas que

cuentan con un sistema de gestion de calidad a futuro les sirve como una ventaja competitiva.

Por otro lado Wakeling (2018) indica que los sistemas de gestion de la calidad, como las
normas ISO, tienen una serie de beneficios, a la vez estos sistemas pueden exigir tiempo y
recursos cuando se estan creando y aplicando, los beneficios se mantendran durante el tiempo
que los procedimientos y procesos continlen. Y esto va a pesar mas que las desventajas o

inconvenientes que un sistema de gestion de calidad conlleve. (parrafol)



43

Los procesos repetibles. Los sistemas de gestion de la calidad le proporcionaran a tu
empresa una serie de procesos que se repiten constantemente para producir un producto o un
servicio. Con el tiempo, estos procesos son perfeccionados y refinados hasta que haya un sistema
que sea efectivo y produzca resultados de alta calidad.

Personal capacitado. Dado que vas a contar con tantos procesos de constante repeticion,
el personal que lleve a cabo estas acciones tendra una definicién clara de sus funciones y
responsabilidades, asi como lo que tu les requieres como gerente. Al conocer el proceso exacto
que necesita ser llevado a cabo, los errores se reduciran. Una vez que se definen los roles y las
responsabilidades los miembros del personal estaran mas satisfechos y motivados.

El aumento de los negocios. Muchos clientes buscan activamente una organizacion que
tenga algun tipo de acreditacion de calidad de gestion, ya sea de la 1SO o de otro cuerpo. Si has
implementado sistemas de gestion de calidad y has sido acreditado por un organismo mundial, tu
empresa se destacara entre tus competidores.

Relaciones con los proveedores. Un sistema de gestion de calidad definird un
procedimiento mediante el cual todos los proveedores nuevos y existentes sean revisados de
forma periddica para asegurar su competencia y calidad del servicio. Los acuerdos y las
relaciones en curso pueden ser llevados a cabo con proveedores confiables, y puedes estar seguro
de que el servicio que se les da es el estandar que td requieres.

Satisfaccion del cliente. Debido a que un sistema de gestion de calidad define los
procesos y procedimientos que conducen a un producto o servicio de alta calidad, tus clientes
estaran satisfechos con lo que estés ofreciendo. Esto les atraera para volver a tu empresa, asi
como recomendar a amigos, familiares y colegas. Esto aumentara la reputacion de tu negocio,

atrayendo a clientes y proveedores.
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2.2.1.7. Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad
Un Sistema de Gestion de la Calidad, se puede definir segiin Gonzalez & Arciniegas

(2016) como:

La Estrategia general que utiliza una empresa para el disefio y desarrollo de sus
procesos de tal manera que, estos lleven al desarrollo de productos o de prestacion de
un servicio de calidad para satisfacer una necesidad, deseo o expectativa del cliente

(p.176).

A ello Gonzalez & Arciniegas (2016) mencionan que el sistema de gestion de calidad

contiene cuatro elementos 0 componentes generales y basicos:

La estructura organizacional: comprende toda la organizacién de la empresa desde su
organigrama, los productos, las directivas, etc. Esto representa la manera idonea en que la
empresa organiza a los trabajadores, de acuerdo a sus funciones y actividades, definiendo el

papel que desempefian en la misma.

Los recursos: son todos los recursos con que cuenta la empresa para dar cumplimiento a
su Misidn, tales como infraestructura fisica, recursos financieros, recursos humanos y recursos
tecnoldgicos. Los recursos deben estar acorde con la politica de calidad de la empresa y hacen

parte fundamental del sistema de gestion de la calidad.

Los procesos: corresponde a los diferentes procesos, ya sean misionales o de apoyo con
los cuales la empresa cumple su Mision, y alcanza la Vision. Son la parte fundamental del
sistema de gestion de la calidad. Son el conjunto de actividades que transforman materiales en

productos o servicios.
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Los procedimientos: corresponde al disefio, desarrollo, implementacién y operacién de
los diferentes procedimientos que utiliza la empresa para el desarrollo de las diferentes

actividades. Estos pueden documentarse para llevar el control de su cumplimiento. (p.176)

Por otra parte, Riquelme (2017) indica que aparte que estos cuatro elementos se
relacionan entre si y a la vez son gestionados a partir de procesos, existe un quinto elemento mas:

Planificacion: Esta conformado por todas las actividades que permiten trazar un plano
para llegar al logro de los objetivos planteados. Debe dar respuestas a preguntas como: ¢ A donde
se quiere llegar? ¢ Qué hacer para lograrlo? ;Cémo se va a hacer? Qué se necesita para
lograrlo?

Por otro lado (Raffino, 2019a) indica que “el sistema de gestion de calidad de una
organizacion esta determinado por todos los elementos que la conforman a fin de garantizar un

desempefio constante y estable, y evitar cambios inesperados” (Parr. 6).

El sistema también permite establecer mejoras al incorporar nuevos procesos de calidad

segun sea necesario estos son:

La estructura de la institucion. Es la distribucion del personal segun sus funciones y sus

tareas, y se denomina organigrama.

La planificacion de estrategias. Es el conjunto de actividades que permite alcanzar los

objetivos y las metas de la organizacion.

Los recursos. Son todo aquello que necesita la organizacién para funcionar, por ejemplo,

el personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.
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Los procedimientos. Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada actividad o
tarea. Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden estar asentados por

escrito.

2.2.1.8. Las normas I1SO 9000/20001

Segun Cortéz (2017) “las Normas 1SO (International Organization for Standard) es una
organizacion internacional independiente, no gubernamental. Cuenta con 163 organismos
nacionales de normalizacion tiene sus origenes en la Federacion Internacional de Asociaciones
Nacionales de Normalizacién (1926-1939)” (p. 29).

Los estandares internacionales ISO establecen que los productos y servicios sean
seguros, de confianza y de buena calidad. Dicha norma para las empresas viene a ser
herramientas estratégicas que reducen costes, minimizan los excedentes y los errores y mejoran
la productividad. A las organizaciones las benefician en el acceso a nuevos mercados y nivelan
las condiciones para que todos los organismos compitan en las mismas condiciones. (Cortéz,

2017, p.30)

2.2.1.9. Las normas 1SO 9000

Al respecto Cortez (2017) sostiene que “la familia de Normas 1SO 9000 ha sido
desarrollada para ayudar a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, e implementar y operar de
forma efectiva, sistemas de gestion de la calidad (en inglés QMS, qualitymanagementsystems)”’
(p.34).

Dicha familia de Normas ISO 9000 esta formada por 4 normas:

1) ISO 9000:2015, es denominada “Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario”, por lo tanto, describe los conceptos y principios fundamentales de la

gestién de la calidad que son universalmente aplicables.
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2) 1S0O 9001:2015, también llamada “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos (ISO
9001:2015)”, que especifica los requisitos que un sistema de gestion de la calidad debe
cumplir en una organizacién para que ésta pueda demostrar su habilidad para
proporcionar los productos adecuados que satisfagan las necesidades y expectativas de
todas las partes interesadas. Esta norma anula y sustituye a las Normas UNE-EN 1SO
9001:2008y UNE-EN 1SO 9001:2008/AC:2009-

3) 1SO 9004:2009, denominada “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad (ISO 9004:2009)”, reemplaza a la anterior ISO
9004:2000. Provee una guia para la mejora continua del desempefio de una organizacion,
de la eficiencia y eficacia basado en un enfoque a procesos.

4) 1S0 19011:2012, conocida como “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.
(1ISO 19011:2011)”. Son mecanismos que orientan sobre la auditoria de los sistemas de
gestion, se toman en cuenta los principios de la auditoria, la administracion de un
programa de auditoria y la ejecucién de auditorias de sistemas de gestion, asi como la
disposicion de la rivalidad de las personas que participan en el proceso de auditoria, esto
incluye a los individuos que gestionan el programa de auditoria y los equipos de

auditores.

2.2.2. Planeacioén Estratégica

2.2.2.1. Definicion de estrategia

Es un modelo de decisiones coherentes, un flujo integrado que resulta ser un medio para
establecer la propuesta organizacional en términos de objetivos a largo plazo, como programas
de actuacion y prioridades en la asignacion de los recursos que define el &mbito competitivo de

las empresas, asi como una respuesta a las oportunidades y amenazas del mercado de acuerdo a



48

las fortalezas y debilidades, convirtiéndose en una via para diferenciar las tareas de gestion a
nivel corporativo, de negocios y funcional. (Cantillo & Gutiérrez, 2015, p.5)

Por otro lado viene a ser: “la forma Unica de creacion de valor sostenible de una
organizacion que la coloca y dirige a un lugar privilegiado, por encima de su
competencia”(Roncancio, 2019, parrafo 2).

Asi mismo Roncancio (2019) indica que la Estrategia “se determina en gran medida por
la creatividad. La capacidad de vislumbrar las posibles ventajas sobre la competencia del
mercado, también requiere de un analisis de los posibles hechos del entorno que impactan de

manera positiva o negativa el negocio” (parrafo 4).

2.2.2.2. Definicion de planeacion estratégica
En la actualidad hay muchas definiciones acerca de la planeacion estratégica, asi tenemos a

Cantillo & Gutiérrez (2015) quienes indican que:

Implica poner a prueba la capacidad de un gerente para dirigir el cambio
organizacional, alcanzar una mejora continua en las operaciones y los procesos del
negocio, crear y fomentar una cultura que apoye las estrategias y cumplir los

objetivos de desempefio, es decir, consiste en un esfuerzo de equipo. (p.6)

Por otro lado J. Sanchez (2016) la define como “un documento integrado en el plan de
negocio que recoge la planificacién econémico-financiera, estratégica y organizativa con la que
una empresa u organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su misién de futuro”

(pérrafo 1).

Para Roncancio (2018) es una herramienta de gestidn que permite establecer el quehacer

y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en
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cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En este sentido, es una herramienta
fundamental para la toma de decisiones al interior de cualquier organizacion. Asi, la Planeacién
Estratégica es un ejercicio de formulacién y establecimiento de objetivos y, especialmente, de los
planes de accion que conduciran a alcanzar estos objetivos.

Por planeacion estratégica o planificacion estratégica nos referimos usualmente a un
proceso sistematico, es decir, metddico, de implementacién de planes para obtener objetivos y
resultados deseados. Es un tipo de planificacion tactica que contempla cuales son las mejores
vias para alcanzar las metas que nos hemos propuesto, tanto dentro de una organizacion
(empresa, institucion, etc.) como en la vida personal.(Raffino, 2019b)

Similarmente, Ortegon (2019) sefiala que: “‘es un proceso mediante el cual se involucra a
toda la organizacién para determinar de manera conjunta los objetivos, las metas y los planes de

accion que conducirén al alcance de los objetivos estratégicos” (parrafo 20).

2.2.2.3. Importancia de la Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es una herramienta clave de aplicacion que encamina a la
organizacion a enfrentar un entorno cada vez mas complejo, cambiante e incierto y, que se
convierte en un factor detonante para distinguir entre las empresas exitosas y las que se
preocupan por sobrevivir. De este modo lo expresado anteriormente se afirma en lo que

menciona. (Chavez, 2018)

Es importante, porque es el inicio de un proceso de cambio y desarrollo que orienta
los esfuerzos empresariales hacia un crecimiento competitivo. Esto se puede
complementar en la organizacion, a través de la gestion, es decir, aplicando las
habilidades administrativas y gerenciales para conducir los esfuerzos de todos los

colaboradores, a que las estrategias definidas tengan éxito y, por ende, se refleje en el
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desarrollo competitivo empresarial, frente al entorno con el que interactta de forma
constante. También es importante porque se extiende mas alla de la determinacion de
un plan, puesto que, se involucran otras actividades que le dan seguimiento en su
proceso administrativo, a través de la organizacion, direccion y control de su

operacionalizacion. (p.8)

De esta manera, se reflexiona que la planeacion estratégica contribuye con un proceso
administrativo, encaminado a generar acciones para cumplir con los propositos estratégicos de la
organizacion. En muchas ocasiones de la vida, existe entonces una diferencia entre el éxito y el

fracaso y esto depende de la estrategia implementada.

2.2.2.4. Ventajas de la planeacion estratégica

Apoya a los administradores a estar enfocados hacia el futuro, esto hace que se
esfuercen a mirar mas alla de sus problemas cotidianos para planificar lo que podria suceder en
el futuro ya que si no lo hacen podrian dirigirse a un fracaso seguro.

Coordinacion de las decisiones: Consiste en que una decision no deberia tomarse de
forma apresurada pues antes deberia de tomarse en cuenta como esta afectara a otra que tenga
que tomarse del dia de mafiana. Ello se debe coordinar teniendo como base la funcion de
planeacion.

Resalta los objetivos de las organizaciones con la marca de partida. Esto significa que
“La planeacion quiere decir que los administradores se ven constantemente forzados a recordar

con total precision lo que su organizacion esta tratando de lograr” (Rojas & Medina, 2012, p.27).

Por otro lado, Caltic Consultores (2017) menciona las siguientes ventajas como son:
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Reduce la incertidumbre y minimiza los riesgos. Acepta que la incertidumbre
disminuya al igual que los riesgos, esto conlleva analizar la situacion actual, los posibles sucesos
futuros, proponer objetivos y trazar planes de accion.

Genera compromiso y motivacion. Hace que los componentes de la empresa se sientan
identificados con la compafiia, asi como con los objetivos en consecuencia los motiva en su
consecucion.

Sirve a toda la empresa. Ayuda como base para las demas funciones administrativas es
decir para organizar recursos, coordinar tareas o actividades, y para controlar y evaluar
resultados. Es factible pues antes de ser ejecutada, tiene en cuenta los recursos y la verdadera
capacidad de la empresa, por ello no propone objetivos o estrategias que estén fuera del alcance
de las posibilidades de la empresa.

Es flexible. No debe ser rigido, esto significa que debe ser lo suficientemente
comprensivo como para permitir cambios o correcciones cuando sean indispensables, por
ejemplo, cuando sea necesario adaptarla a los cambios bruscos del mercado.

Es permanente. La planeacion es un procedimiento de caracter continuo, esto quiere
decir que, una vez cumplido los objetivos, los directivos deben proponer nuevas metas.

Igualmente, Ortegon (2019) menciona algunas ventajas que posee un plan estratégico en
la empresa como:

e Reduccion de la incertidumbre y manejo del riesgo

e Aumento en el compromiso y la motivacion de los empleados
e Mayor eficiencia y optimizacion de los recursos de la empresa
e Laempresa adquiere ventaja competitiva

e Enfoque en objetivos y resultados
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e Aumento de la rentabilidad

2.2.2.5. Desventajas de la planeacion estratégica

Los administradores no cuentan con la informacion completa de toda su organizacion,
esto hace que los directivos tomen todas las decisiones en la compafiia, pero conlleva a realizar
un proceso de planeacion adecuado al comportamiento continuo pero carente de una seguridad
en las acciones tomadas.

El factor externo que influye de manera cambiante en el proceso de planeacién, de
manera que los planes deben ser flexibles y no estructuras duras, que sean susceptibles a la
variacion del entorno que se presente en las empresas.

El tiempo con el que dispone los administradores para comprobar que todos los proyectos
se estén ejecutando de la forma més adecuada para el desarrollo y el crecimiento de la empresa

es limitante. (Rojas & Medina, 2012, p.27)

2.2.2.6. Caracteristicas de la planeacion estratégica

Al respecto, Martinez & Milla (2012) dado que la planeacién es muy Util para la empresa
puesto que permite obtener ventajas competitivas sostenibles en el tiempo que conduzcan al
éxito empresarial; se denotan las siguientes caracteristicas:

Provee los medios estructurados, de analisis y reflexion sobre cuestiones estratégicas
complejas, exigiendo a los directivos a preguntar y cuestionar lo que consideran dado.

Es el movil que compromete al personal en el desarrollo estratégico, ayudando asi a
crear un sentimiento de propiedad de la estrategia. Ayuda a comunicar la estrategia intentada.

Puede utilizarse como un vehiculo de control, para realizar revisiones periddicas de los
resultados y progresos, haciendo comparaciones con los objetivos trazados o con la direccion

estratégica anticipadamente acordada.
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Es atil como medio de coordinacidn; por ejemplo, reuniendo diversas estrategias de las
Unidades Estratégicas de Negocio en una Unica estrategia global, o garantizando que los recursos
de la organizacion se coordinan para aplicar la estrategia.

Fomenta una vision a largo plazo de la estrategia mejor que la que se tendria de no
existir la planificacion.

Por otro lado, Sdnchez (2016) indica que un buen plan estratégico debe cumplir con las
siguientes caracteristicas:

Por el lado numérico: El plan debe contener estimaciones o previsiones con cifras o
cantidades determinadas en cuanto a beneficios, niveles de ventas u otro tipo de objetivo similar.

Desde el punto de vista cronoldgico: Sera necesario especificar el margen temporal en
el que la empresa plantea la consecucion de las metas que se definen en este documento.

Desde un punto de vista interno: Debera aclarar la manera de emplear los recursos
mediante estrategias o politicas internas de modo que se estimule la consecucion de dichos
objetivos.

De acuerdo con Gonzéles & Rodriguez (2019) “la planeacion estratégica, posee un grupo
de caracteristicas que la hacen muy propia a las deméas herramientas administrativas” (p.9).

Esta centrada en aspectos propios del negocio, da respuestas a cuestiones tales como:
¢En cudl negocio estamos y en cual deberiamos estar? ;Cuales son nuestros clientes y cuales
deberian ser? ; Como esta organizada nuestra empresa y como deberia estar?

Genera una perspectiva mas amplia a un gerente a la hora de elegir la opcién mas
adecuada, segun la estrategia. Esto debido a que ofrece un marco de referencia para una

planeacion mucho mas detallada.
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Se presenta como una propuesta a un marco temporal de largo plazo, lo que concede
un periodo mayo de maniobrabilidad.

Canaliza todo tipo de recursos en pro del alcance de las estrategias, empezando con
las consideradas de mayor prioridad.

Conlleva la concurrencia de la alta gerencia para su planeacion y desarrollo, pues
surge de la parte alta de la pirdmide, puesto que desde este nivel jerarquico se posee la vision

amplia para tener en cuenta el meso, macro y microambiente organizacional.

2.2.2.7. Componentes o elementos claves de la planeacién estratégica
Los empresarios o emprendedores necesitan definir la estrategia y elaborar su respectivo
plan. Al respecto Pacheco (2019) sefiala que los lideres empresariales, cada vez mas, destacan la

importancia de un plan estratégico bien disefiado cuyos componentes son los siguientes:

Mision y Vision de la empresa: La Mision describe el enfoque general de tu empresa,
sus objetivos y lo que esperas que sea a futuro. La Vision dibuja como lucird o como te imaginas

sera tu empresa en un tiempo esperado.

Valores fundamentales: describir los valores que ya existen como parte de la cultura de
la empresa. Destaca aquellos que tienen que cumplirse sin ninguna duda y también aquellos que

no deben estar “nunca” presentes.

Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas: describir la situacion actual de la

empresa desde la perspectiva de estos cuatro aspectos.

Objetivos, estrategias y tactica operacional: son los objetivos que se plantean y sus

estrategias para alcanzarlos en un periodo de tiempo.
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Finalmente Raffino (2020) indica que ademas de la vision y misién hay otros elementos

que conforman como son:

Objetivos. Los resultados que la compafiia se propone alcanzar. Siempre se deben
detallar los plazos y las acciones necesarias, ademas de los objetivos de cada empleado para

enfocar sus tareas a ese fin.

Estrategias. La descripcion de la forma en la que se canalizaran los esfuerzos para
alcanzar los objetivos. Aqui se incluyen los de la organizacion en su conjunto y los de cada
individuo. Un buen plan siempre incluye una serie de alternativas para optar por la mas adecuada

en cada circunstancia.

Politicas. La guia que se disefia para tomar las decisiones de cada una de las areas de la

compafiia.

Programa. La serie de acciones que deberan llevarse a cabo para ejecutar cada parte del

plan. Debe detallar el tiempo que llevara concretar cada una de las partes.

Presupuesto. El detalle financiero de lo que costara la implementacion de un plan.

Ayuda a llevar un control de su implementacion ya que detalla costos, ingresos, egresos, etc.

2.2.2.8. Modelos de planeacidn estratégica
Existen diversos modelos conceptuales para pensar o definir la planeacion estratégica,
cada uno dotado de maneras de representacion y de procedimientos mas o menos didacticos.

Segun Raffino (2019b) los mas conocidos de estos modelos son:

Balanced scorecard. A partir de cuatro areas de interés, entendidas como tarjetas

independientes pero interconectadas, permite definir el funcionamiento de una organizacion.
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Estas cuatro areas son: la perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de los
procesos Yy la perspectiva del aprendizaje y conocimiento (control). En cada tarjeta se plantean
los objetivos estratégicos de rigor y los temas a los que prestar atencion particular. Asi se tiene

una mirada global de la estrategia de la organizacion.

Mapa estratégico. Disefiado como un organigrama jerarquico, Util para comunicar el
plan estratégico de la organizacion, contemplando las mismas cuatro areas de comprension del
ejemplo anterior: finanzas, cliente, procesos internos y control. De cada una se desprenden las
lineas de vinculo que determinan en una suerte de arbol genealogico qué viene primero y qué

después, y qué depende de quién en materia de recursos 0 procesos.

Anélisis FODA. De uso muy comun en diversas areas, su nombre proviene de las siglas
de los cuatro elementos que busca evaluar en cualquier organizacion: fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Las dos primeras atafien a lo interno y las dos Gltimas a lo externo, lo
cual dibuja una cuadricula bastante didactica de la situacion estratégica de la organizacion y

permite disefiar a futuro.

Anélisis PEST. Su nombre viene de las palabras: politica, economia, sociocultural y
tecnoldgico. Estas, son las cuatro areas estratégicas que propone este modelo para comprender
cualquier organizacion. Es analisis es ideal para entornos industriales y suele representar estos
cuatro factores mediante circulos concatenados (ya que dependen en muchas cosas el uno del

otro).
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2.2.3. La Mypes

2.2.3.1. Concepto de Mypes

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacién que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Las Mypes se inscriben en un registro que se denomina REMYPE

(Emprender Sunat, 2019).

2.2.3.2. Clasificacion de las Mype

Al respecto Escalante (2016) el afio 2013 el Congreso de la Republica, promulgé la Ley
N° 30056 segun dicha ley facilitaria la inversion, impulsaria el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial, ademas incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta la
actual (Ley Mype D.S. N° 007-2008-TR). Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al
Empleo Decente. Se destacan cambios en los criterios de clasificacion para las Micro, Pequefias

y Medianas empresas de la siguiente manera:

Microempresa: Numero total de trabajadores de (1 a 10). Niveles de venta: hasta 150
UIT.

Pequefia empresa: Numero total de trabajadores con un maximo de 1 a 100. Niveles de
venta anuales mas de 150 UIT y hasta 1700 UIT.

Mediana empresa: Numero total de trabajadores (no hay limites) Ventas anuales

superiores a 1700 UIT hasta monto maximo de 2300 UIT.
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2.2.3.3. Caracteristicas en cuanto al comercio y administracion de las Mypes

Al respecto Requena (2016) “las Mypes no necesita constituirse como persona juridica,
pudiendo ser conducida directamente por su propietario persona individual. Podra, sin embargo,
adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o
cualquiera de las formas societarias previstas por la ley” (parrafo 1). Por ello presentan las

siguientes caracteristicas:

Su administracion es independiente. Por lo general son dirigidas y operadas por sus
propios duefios. Su area de operacion es relativamente pequefia, sobre todo local. Tienen escasa
especializacion en el trabajo. No suelen utilizar técnicas de gestion. Emplean aproximadamente
entre cinco y diez personas. Dependen en gran medida de la mano de obra familiar. Su actividad
no es intensiva en capital, pero si en mano de obra. Sin embargo, no cuentan con mucha mano de
obra fija o estable. Disponen de limitados recursos financieros. Tienen un acceso reducido a la
tecnologia. Por lo general no separan las finanzas del hogar y las de los negocios. Tienen un

acceso limitado al sector financiero formal, sobre todo debido a su informalidad.

2.2.3.4. Importancia de las Mypes

Las Mypes tienen un papel destacado en el desarrollo social y economico en el Perd, es la
mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado. Una de las formas que
tiene el Estado de promover el empleo es a través de la legislacion. Ante ello, existe un marco
normativo promotor de la Mype, con el fin de que los sobrecostos laborales, los costos de

transaccion, y la carga tributaria no frenen su formalizacién y crecimiento.(Requena, 2016)
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Requena (2016) indica que “el Régimen Laboral Especial de la MYPE ha sido disefiado
pensando en las caracteristicas y la realidad de la Mype. Por esto presenta ventajas sustanciales

en comparacion con el Régimen Laboral General o Comun” (parrafo 3).

Por todo ello es importante porque: Proporcionan abundantes puestos de trabajo. Reducen
la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso. Incentivan el espiritu empresarial
y el caracter emprendedor de la poblacion, Son la principal fuente de desarrollo del sector
privado. Mejoran la distribucion del ingreso. Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento

econdémico. (Requena, 2016)
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I11. Hipotesis
Debido a que la investigacion por ser de tipo basica es decir descriptiva no amerita
hipétesis, y ademas porque no en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. El
hecho de que formulemos o no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del
estudio. Solo se formulan hipotesis cuando se pronostica un hecho o dato. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2014)
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, “esta se interesa por describir o analizar el tema
objeto de estudio, apoyandose en el uso de datos numericos y de la estadistica” (Duran, Gémez,
& Sanchez, 2017, p.28)

El nivel de la investigacion fue descriptivo. Segun Dominguez (2015) “describe
fendmenos sociales y clinicos en una circunstancia temporal y geogréafica determinada. Desde el
punto de vista cognoscitivo su finalidad es describir y desde el punto de vista estadistico, su
propdsito estimar parametros” (p.52).

El disefio de la investigacion fue No Experimental, “es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en

forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.”.

(Hernandez et al., 2014,p.152)

Muestra Observacion
M1 O
Donde: M1. Muestra O: Observacién

4.2 La poblacion y muestra

4.2.1. Poblacién
Para Carrillo (20015) es “el conjunto de individuos, objetos, elementos o fendmenos en los

cuales puede presentarse determinada caracteristica susceptible de ser estudiada” (p.5).
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Poblacidn Finita: Se conoce el tamafio, a veces son tan grandes que se comportan como infinitas
por ello existe un marco muestral donde hallar las unidades de analisis como listas, mapas v,
documentos. (Carrillo, 2015,p.6)

Se obtuvo una poblacion finita de 26 propietarios del sector comercio, rubro venta de
calzado, en el distrito de Sullana, 2019. Esta Informacion se consiguié mediante el registro de la

municipalidad provincial de Sullana. (Anexo 9)

4.2.2. Muestra
La muestra, segun Carrillo (2015) “es cualquier subconjunto del universo y desde la

estadistica pueden ser probabilisticas o no probabilisticas”(p.7).

Para obtener la muestra se utilizé la técnica de muestreo no probabilistico por
conveniencia, puesto que permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser
incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para

el investigador. (Otzen & Manterola, 2017, p. 230)

Teniendo en cuenta lo anterior se obtuvo una muestra de 10 propietarios de las zapaterias,
del distrito de Sullana, 2019. La recoleccion de datos se consiguio, porque solo 10 duefios de
zapaterias accedieron a participar en la encuesta, que se hizo a través del cuestionario de 20

preguntas. (Anexo 9)

Criterios de inclusion:
e Los duefios o propietarios de las zapaterias del afio 2019.
Criterio de exclusién:

e Los propietarios de zapaterias que no desearon participar en la investigacion.



4.3. Definicidn y operacionalizacion de las variables

Cuadro 1. Definicion y operacionalizacion de las variables
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Eficiencia ¢En su empresa, usted estima la eficiencia del C
Correa, La dimensién personal como parte de su gestion?
Jaramillo, & | Beneficios se U
Romero (2015) | Midi6 con  sus | Beneficios Eficacia ¢Usted establece mecanismos para evaluar la eficacia
“El conjunto de 'T'.Cadc.’res de la Gestién laboral de sus trabajadores?
actividades gf:gziiqgla’revisién de Calidad | Revision ¢Realiza revisiones continuas en su empresa para E
encaminadas a compro’miso, ’ ahorrar costos?
lograr la | comunicacisn, con Compromiso ¢En la empresa incentiva el grado de compromiso de S
Gestion de satisfaccion de | |3 técnica de la sus trabajadores?
calidad las expectativas | encuesta y el Comunicacién ¢Se fomenta la comunicacion entre las areas de la T
del cliente | cuestionario empresa?
externo e | Ladimension Estructura ¢La empresa cuenta con un organigrama |
Interno, al | Elementos se organizacional | estructurado?
menor  coste | midi6 con sus Planificacion ¢Usted como empresario planifica los objetivos de la
posible” (p.32). | indicadores empresa? )
Ersg;;fitzircaional Elementos | Recursos ¢La empresa posee recursos de infraestructura
Planificacion de la Gestion necesaria para alcanzar los objetivos? N
Recursas de Calidad Procesos ¢Los trabajadores realizan de forma adecuada cada
Procesos proceso dentro de la empresa? A
Y Procedimientos Procedimientos | ¢Considera usted que todos los procedimientos dentro
con la técnica de de la empresa estan debidamente documentados? R

la encuestay el
cuestionario
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Es una Ladimension Disminuye la ¢Usted como empresario diria que realiza una correcta C
La planeacién | herramienta de | Ventajas se midio incertidumbre planeacién?
estratégica gestion que CD‘)in;‘:sJ”g'l(;adores Ventajas Motivacion ¢Usted suele motivar a sus trabadores? U
permite incertidu)rlnbre, de la Servicio ¢Se miden los resultados obtenidos en la empresa?
establecer el Motivacion, planeacion Flexible ¢Usted se permite hacer cambios o correcciones E
quehacer y el Servicio, estratégica flexibles en su empresa?
camino que Flexible y Permanente ¢Una vez cumplidos los objetivos, se plantean nuevas
deben recorrer | Permanente, con la metas en la empresa? S
las técnica de la
. encuestay el
organizaciones | . estionario T
paraalcanzar "5 dimension Medios ¢En la empresa usted realiza un andlisis y establece las
las metas Caracteristicas se estructurados estrategias? |
previstas, .m'dq'o g on sus Desarrollo ¢En la empresa, usted involucra a su personal como
teniendo en :\r,]le'dcizsores estratégico medio para el desarrollo estratégico? 0
cuenta los estructurados, Caracteristicas | Medio de ¢La empresa posee los medios de control para
cambios y Desarrollo esenciales de la | control verificar el cumplimiento de sus objetivos?
demandas que estratégico, Planeacion Medio de ¢Se coordinan actividades en la empresa para ejecutar N
Impone su Medio de control, | Estratégica coordinacion estrategias?
entorno. En Medio de Visionalargo | ¢Laempr t ision al lazo? A
este sentido, es | coordinacion y g ¢ presa cuenta con una vision a largo plazo*
una Vision a largo plazo
herramienta plazo, con la R
técnica de la
fundamental encuesta y el
para la toma de | cuestionario I
decisiones.
(Roncancio, @)

2018)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

Las técnicas de investigacion, segin Fuentes, Toscano, Malvaceda, Diaz, & Diaz (2020)
se entienden como “el conjunto de reglas y procedimientos que le ayudan al investigador a
establecer la relacion con el objeto o sujeto de la investigacion Para el desarrollo de la
investigacion se aplico la técnica de la encuesta”(p.64).

La técnica que se utilizo fue la encuesta, al respecto, los autores Useche, Artigas,
Queipo, & Perozo (2019) la definen como “una técnica que consiste en obtener la informacion
directamente de las personas que estan relacionadas con el objeto de estudio; esta recogida de

informacion puede ser a través de cuestionarios, test o pruebas de conocimiento”(p.31).

4.4.2. Instrumentos

El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario, segun Arakaki,
Casado, & De la Vega (2017) viene a ser “un instrumento que se utiliza con mucha frecuencia
dentro del enfoque cuantitativo, en él se plantean preguntas estructuradas a una muestra
representativa de la poblacion en estudio. Se utiliza cuando la prioridad es obtener informacion
estadisticamente representativa” (p.40).

El cuestionario estuvo compuesto por 20 preguntas con escala de Likert, distribuidas en
dos partes, 10 preguntas relacionadas con la Gestién de calidad y 10 preguntas relacionadas con

la Planeacion estratégica.

4.5. Plan de analisis
Se utiliz6 el andlisis descriptivo de los datos que se obtuvo de la encuesta y el

cuestionario aplicados a los duefios de las Zapaterias.
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En cuanto al andlisis de los datos que se recolectaron en la investigacion se hizo el
analisis descriptivo de cada una de las variables en estudio, para ello se utilizé el programa
Microsoft Excel, el cual examina los datos de forma cuantitativa permitiendo organizar la
informacion mediante tablas y graficos con su respectiva interpretacién, lo que a su vez permitira
elaborar el analisis de los resultados de las preguntas y finalmente describir las conclusiones de
la investigacion.

Ademas, se uso el programa Microsoft Word, para digitar el informe final de la
investigacion, asi como el programa Adobe Acrobat Reader para convertir en formato PDF el
informe de investigacion para su envio correspondiente.

El procedimiento para recoger datos comprendio los siguientes pasos:

a) Determinar la poblacion y muestra de la investigacion.

b) Elaboracion de cuestionario.

c) Aplicar encuesta a poblacion y muestra seleccionada.

d) Tabular encuesta en una hoja de Excel.

e) Emplear SPSS para procesar informacion.

f) Presentar resultados en tablas y gréficos.

g) Interpretar y analizar los resultados



4.6 Matriz de Consistencia

Cuadro 2: Matriz de consistencia
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POBLACION Y -
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLE MUESTRA DISERO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
G | Determinar las
E | caracteristicas Poblacion:
N | principales de la En la presente | Tipo de
E | gestidn de calidad investigacion | investigacion;
R | y Planeacion la poblacion C
A | estratégica en las fue Fue de tipo
L | Mypesde Gestion conformada Cuantitativa. U
Zapaterias por 26 duefios
¢Cudles son las en el distrito de de de las Mypes | Nivel de E
caracteristicas Sullana, afio 2019 de Zapaterias. | investigacion:
principales de la Describir los Calidad fue S
Gestion de Calidad y beneficios de la descriptivo
Planeacion E | gestion de calidad | y T
estratégica en las en las Mypes de
Mypes de zapaterias | S | Zapaterias Planeacion |
en el distrito en el distrito de
Sullana, afio 2019? P | Sullana, afio 2019 | Estratégica (0]
Identificar los Muestra: Disefio:
E | elementos de un Para el N
Sistema de La muestra desarrollo del
C | Gestion de la para la trabajo de A
Calidad en las presente investigacién
I | Mypes de investigacion | se utilizd un R
Zapaterias estuvo disefio No
F | en el distrito de conformada experimental |
Sullang, afio 2019 por 10 duefios
I | Describir las de las Mypes ]
ventajas de la de Zapaterias.
C | planeacion
estratégica para la
O | aplicacion de ellas
dentro de las
S | Mypes de

Zapaterias en el
distrito de Sullana,
afio 2019.

Identificar las
caracteristicas
esenciales de la
planeacion
estratégica que
pueden utilizarse
en las Mypes de
Zapaterias en el
distrito de Sullana,
afio 2019.
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4.7. Principios éticos

Segun el Cddigo de ética para la investigacion (V. 003) de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote (2020) para el presente trabajo de investigacion se sigui6 los siguientes
principios éticos, con el ahinco y determinacién de no vulnerar los derechos de los participantes.

Proteccion a las personas. En la investigacion se protegio a las personas que son
participes de ella, puesto que sabemos que son el fin y no el medio de todo estudio investigativo,
por lo tanto, todos sus derechos fueron respetados.

Libre participacion y derecho a estar informado. En la investigacion las personas
participantes previamente se les pidid su voluntaria participacion, y esta fue informada, libre,
inequivoca y especifica, puesto que de ello se obtuvo datos reales y honestos.

Beneficencia y no maleficencia. A los encuestados se les asegurd su bienestar como
entes participes en la investigacion, ya que en ningin momento se atent6 contra su salud fisica y
mental.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. En la investigacion no se
perjudico el ecosistema, puesto que no se trabajo ni se experimentd con ello.

Justicia. Se ejercid un juicio razonable, ponderable en el que se tomaron las precauciones
necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones propias de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas, es decir la informacion recolectada no
fue manipulada.

Integridad cientifica. Se mantuvo la integridad y rigor de la actividad cientifica como

todo investigador, puesto que es parte de las actividades de ensefianza y del ejercicio profesional.



V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Eficiencia del personal

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Siempre 10 100,0 100,0 100,0
Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figural

Gréfico de barras Eficiencia del personal

100
80

&0

Porcentaje

40

20

Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 1 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 1 ¢ En su
empresa, usted estima la eficiencia del personal como parte de su gestion?, el 100% de duefios

sefialan que siempre, estiman la eficiencia de su personal.
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Tabla 2

Mecanismos para evaluar la eficacia laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 2 20,0 20,0 20,0
Siempre 8 80,0 80,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 2

Gréfico de barras Mecanismos para evaluar la eficacia laboral

Porcentaje

Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 2 y su respectivo gréafico, y de acuerdo a la pregunta 2 ¢Usted
establece mecanismos para evaluar la eficacia laboral de sus trabajadores?, se observa que el
80% de duefios sefiala que siempre establece mecanismos para evaluar la eficacia laboral de sus

trabajadores, mientras que el 20% sefialan que a veces.
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Tabla 3

Revisiones continuas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 4 40,0 40,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 3

Gréfico de barras Revisiones continuas

Porcentaje

Nunca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 3 y su respectivo gréfico y de acuerdo a la pregunta 3 ¢ Realiza revisiones
continuas en su empresa para ahorrar costos?, el 40% de duefios sefiala que a veces realiza revisiones

continuas en su empresa, el 30% nunca lo hace, mientras que el 30% siempre las realiza.
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Tabla 4

Grado de compromiso

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 10,0 10,0 10,0
A veces 5 50,0 50,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 4

Gréfico de barras Grado de compromiso

Porcentaje

MNunca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 4 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 4 (En la
empresa se incentiva el grado de compromiso de sus trabajadores? el 50% de duefios sefialan que
a veces incentivan el grado de compromiso de sus trabajadores, el 40% sefialan que siempre los

incentiva, mientras que un10% sefialan que nunca los incentiva.
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Tabla 5

Comunicacion entre las areas de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 3 30,0 30,0 30,0
Aveces 5 50,0 50,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 5

Gréfico de barras Comunicacidn entre las areas de la empresa

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 5 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 5 ¢Se
fomenta la comunicacion entre las areas de la empresa?, el 50% de duefios sefialan que a veces se
fomenta la comunicacion entre las areas de la empresa, el 30% sefiala que nunca, mientras que el

20% sefialan que siempre tiene en cuenta la comunicacion de sus trabajadores.



74

Tabla 6

Organigrama estructurado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 8 80,0 80,0 80,0
A veces 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las zapaterias

Figura 6

Gréfico de barras Organigrama estructurado

Porcentaje

Munca Aveces

Interpretacion: Segun la tabla 6 y su respectivo gréfico y de acuerdo a la pregunta 6 ¢La
empresa cuenta con un organigrama estructurado?, el 80% de duerfios sefialan que nunca cuentan

con un organigrama, mientras que el 20% sefiala que a veces.
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Tabla 7

Planificacion de objetivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 40,0 40,0 40,0
A veces 6 60,0 60,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 7

Gréfico de barras Planificacion de objetivos

Porcentaje

Munca Aveces

Interpretacion: Segun la tabla 7 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 7 ¢Usted
como empresario planifica los objetivos de la empresa?, el 60% de duefios sefialan que a veces

planifica los objetivos de la empresa, mientras que el 40% sefialan que nunca lo hace.
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Tabla 8

Recursos de infraestructura

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 40,0 40,0 40,0
A veces 6 60,0 60,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 8

Graéfico de barras Recursos de Infraestructura

Porcentaje

MNunca Aveces

Interpretacion: Segun la tabla 8 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta ¢;La empresa
posee recursos de infraestructura necesaria, para alcanzar los objetivos?, el 60% de duefios
sefiala a veces posee infraestructura necesaria para alcanzar los objetivos, mientras que el 40%

sefiala que no posee infraestructura necesaria.
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Tabla 9

Procesos en la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 40,0 40,0 40,0
A veces 5 50,0 50,0 90,0
Siempre 1 10,0 10,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 9

Gréfico de barras Procesos en la empresa

Porcentaje

Nunca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 9 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 9 ¢Los
trabajadores realizan de forma adecuada cada proceso dentro de la empresa?, el 50% de duefios
sefialan que a veces realiza de forma adecuada cada proceso dentro de la empresa, el 40%

sefialan que nunca, mientras que el 10% sefialan que siempre.
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Tabla 10

Procedimientos debidamente documentados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 5 50,0 50,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 10

Gréfico de barras Procedimientos debidamente documentados

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 10 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 10
¢Considera usted que todos los procedimientos dentro de la empresa estan debidamente
documentados?, el 50% de duefios sefiala que a veces considera que todos los procesos dentro de
la empresa estan debidamente documentados, el 30% sefialan que nunca, mientras que el 20%

sefiala que siempre estan documentados.
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Tabla 11

Correcta planeacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 20,0 20,0 20,0
A veces 6 60,0 60,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 11

Gréfico de barras Correcta planeacion

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 11 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 11 ¢Usted
como empresario diria que realiza una correcta planeacién? el 60% de duefios sefialan que a
veces realiza una correcta planeacion, el 20% sefialan que nunca, mientras que el 20% sefialan

que siempre.
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Tabla 12

Motivacion a los trabajadores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 2 20,0 20,0 20,0
Siempre 8 80,0 80,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 12

Gréfico de barras Motivacion a los trabajadores

Porcentaje

Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 12 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 12 ¢Usted
suele motivar a sus trabajadores? el 80% de duefios sefialan que siempre suele motivar a sus

trabajadores, mientras que el 20% sefialan que a veces.
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Tabla 13

Resultados de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 20,0 20,0 20,0
A veces 4 40,0 40,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 13

Gréfico de barras Resultados de la empresa

Porcentaje

Nunce Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 13 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 13 ;Se
miden los resultados obtenidos en la empresa?, el 40% de duefios sefialan que siempre mide los

resultados de la empresa, el 40% sefialan que a veces, mientras que el 20% sefialan que nunca.
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Tabla 14

Cambios flexibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 10,0 10,0 10,0
A veces 3 30,0 30,0 40,0
Siempre 6 60,0 60,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 14

Gréfico de barras Cambios flexibles

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 14 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 14 ¢Usted
se permite hacer cambios o correcciones flexibles en su empresa?, el 60% de duefios sefialan que

siempre se permite hacer cambios o correcciones flexibles en su empresa, el 30% sefialan que a

veces, mientras que el 10% nunca.
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Tabla 15

Planteamiento de metas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 10,0 10,0 10,0
A veces 5 50,0 50,0 60,0
Siempre 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 15

Gréfico de barras Planteamiento de metas

Porcentaje

MNunca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 15 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 15 ;Una
vez cumplidos los objetivos, se plantean nuevas metas en la empresa?, el 50% de duefios sefialan
que una vez cumplidos los objetivos, a veces se plantea nuevas metas en la empresa, el 40%

sefialan que siempre, mientras que el 10% sefialan que nunca.
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Tabla 16

Anélisis y estrategias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 7 70,0 70,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 16

Gréfico de barras Analisis y estrategias

Porcentaje

Munca Aveces

Interpretacion: Segun la tabla 16 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 16 ¢En la
empresa usted realiza un analisis y establece las estrategias?, el 70% de duefios sefialan que a

veces realiza un andlisis y establece las estrategias, mientras que el 30% sefialan que nunca.
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Tabla 17

Desarrollo estratégico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 10,0 10,0 10,0
A veces 7 70,0 70,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 17

Gréfico de barras Desarrollo estratégico

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 17 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 17 ¢En la
empresa, usted involucra a su personal como medio para el desarrollo estratégico?, el 70% de
duefios sefialan que a veces involucra a su personal como medio para el desarrollo estratégico, el

20% sefialan que siempre, mientras que el 10% sefialan que nunca.
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Tabla 18

Medios de control

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 10,0 10,0 10,0
A veces 6 60,0 60,0 70,0
Siempre 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 18

Gréficos de barras Medios de control

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 18 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 18 ¢;La
empresa posee los medios de control para verificar el cumplimiento de sus objetivos?, el 60% de
duefios sefialan que a veces posee los medios de control para verificar el cumplimiento de sus

objetivos, el 30% sefialan que siempre, mientras que el 10% sefialan que nunca.
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Tabla 19

Coordinacion de actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 5 50,0 50,0 80,0
Siempre 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 19

Gréficos de barras Coordinacidn de actividades

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 19 y su respectivo grafico y de acuerdo a la pregunta 19 ¢Se
coordinan actividades en la empresa para ejecutar estrategias?, el 50% de duefios sefialan que a

coordinan actividades en la empresa para ejecutar estrategias, el 30% sefialan que nunca,

mientras que el 20% sefialan que siempre.
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Tabla 20

Visién a largo plazo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 40,0 40,0 40,0
A veces 6 60,0 60,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los propietarios de las Zapaterias

Figura 20

Grafico de barras Vision a largo plazo

Porcentaje

Munca Aveces

Interpretacion: Segun la tabla 20 y su respectivo gréafico y de acuerdo a la pregunta 20 ¢La
empresa cuenta con una vision a largo plazo?, el 60% de duefios sefialan que a veces cuenta con

una vision a largo plazo, mientras que el 40% sefialan que nunca.
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5.2. Andlisis de resultados

Respecto al objetivo especifico N° 1:

Segun la tabla 1 y su respectivo grafico el 100% de duefios sefialan que siempre, estiman
la eficiencia de su personal. Este resultado contrasta con Goicochea (2019) quien determiné que el
100% de los representantes no ha realizado alguna evaluacion de desempefio a sus
colaboradores, también contrasta con Gil (2018) quien determind que no existe interés en la
capacitacion del personal en un 53%. Tedricamente coincide con Melo (2018) quien indica que
los sistemas de gestion de calidad tienen el objetivo de maximizar la eficiencia y establecen
pautas para ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales
y en términos de tiempo o ahorro financiero. También Q-bo (2018) menciona que mejorar la
eficiencia al momento de vender o los productos, permite perfeccionar la imagen de toda

empresa el cual es un beneficio para la gestion de calidad de la misma.

Segun la tabla 2 y su respectivo grafico, el 80% de duefios sefiala que siempre establece
mecanismos para evaluar la eficacia laboral de sus trabajadores. Este resultado coincide con
Benavidez (2017) quien observo que el 41% conocen totalmente sus responsabilidades frente al
sistema de gestion de calidad, pues han sido informados sobre las normas, reglamentos e
instrucciones que deben cumplir, en conjunto con el empleador para la deteccion de problemasy
sus causas y asi como encontrar soluciones eficaces para seguir mejorando. Tedricamente
coincide con Q-bo (2018) quien sefiala que aumentar la eficacia en los recursos y rutinas de

trabajo, para la empresa tiene un valor afiadido de mercado.

Segun la tabla 3y su respectivo gréfico, el 40% de duefios sefiala que a veces realiza

revisiones continuas en su empresa. Este resultado coincide con Roque (2018) quien determind
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que el 50,00% manifiestan que a veces realizan una evaluacion interna de la empresa. Por otro
lado, este resultado contrasta con Goicochea (2019) quien determind que el 100% de los
representantes sefialan que realizan un seguimiento continuo de las actividades que realiza el
personal en su empresa. Tedricamente contrasta con Q-bo (2018) quien afirma que al hacer una
revision continta de los procesos de trabajo, se eliminan fallos y duplicidades no necesarias, que

harian provocan retrasos y pérdidas anuales a las organizaciones.

Segun la tabla 4 y su respectivo grafico, el 50% de duefios sefialan que a veces incentivan
el grado de compromiso de sus trabajadores. Este resultado coincide con Farfan (2015) quien
concluyo que la motivacion hacia los trabajadores de las MYPE no son las adecuadas, puesto
solo lo hacen en pos de mejora de la productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del
trabajador. Tedricamente contrasta con Novillo et al. (2017) quienes indican que el compromiso

del personal con respecto a la calidad es vital pues el personal se compromete con la empresa.

Segun la tabla 5 y su respectivo grafico, el 50% de duefios sefialan que a veces se fomenta
la comunicacion entre las areas de la empresa. Esto coincide con los resultados encontrados por
Nole (2018) quien manifiesta que el 55% sefialaron que a veces utilizan la comunicacion
necesaria con su personal para que su integracion sea completa, pero contrasta con Rugel (2019)
quien determina que el 100% de colaboradores encuestados considera que siempre existe
comunicacion fluida al momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa.
Por teoria contrasta con Charry (2018) quien sefiala que la comunicacion interna debe ser
gestionada intencionalmente, es decir que se produzca con una previa planificacién, que
permitira ser mas eficientes y efectivos. Asi mismo Q-bo (2018) menciona que la comunicacién
entre los trabajadores, de los departamentos de la empresa va permitir evitar duplicidad a la hora

de comunicar 6rdenes 0 noticias innecesarias.
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Respecto al objetivo especifico N° 2:

Segun la tabla 6 y su respectivo grafico, el 80% de duefios sefialan que nunca cuentan con
un organigrama. Este resultado Coincide con Sanchez (2016) quien determina que el 100%
manifiesta que la empresa no cuenta con un organigrama establecido y actualizado, asi mismo
coincide con Viera (2017) quien observo que el 100% de los encuestados respondio que la
gerencia no tiene en cuenta sus habilidades y capacidades para asignarlos a un puesto
determinado, pero contrasta con Nole (2018) quien manifiesta que el 45% indicaron que cuenta
con estructura establecida y actualizada, finalmente contrasta con Roque (2018) indico que el
44,44% a veces realizan una adaptacion de la estructura organizacional. Tedricamente contrasta
con Gonzéalez & Arciniegas (2016) gquienes sefialan que un organigrama representa la manera en

que la empresa organiza a los trabajadores, el cual indica el rol que van a desempefiar.

Segun la tabla 7 y su respectivo grafico el 60% de duefios sefialan que a veces planifica
los objetivos de la empresa. Esto contrasta con Nole (2018) quien determind que el 45%
establecio que siempre lleva a cabo etapas de planificacion en la empresa, también contrasta con
Depaz (2020) donde el 59% de los representantes manifiestan que no existe planificaciones para
dar soluciones a la empresa. Tedricamente contrasta con Riquelme (2017) quien indica que la
Planificacion estd compuesta por las actividades que permiten trazar un rumbo para conseguir los

objetivos que se han planteado.

Segun la tabla 8 y su respectivo gréafico, el 60% de duefios sefiala a veces posee recursos
de infraestructura, necesaria para alcanzar los objetivos. Este resultado coincide con Garrido
(2018) donde el 51% indicaron que si planifican sus actividades que le permiten logran los

objetivos, también coincide con Velasquez (2017) quién concluyo que los procesos de gestion de
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calidad que aplican los microempresarios en sus empresas son estrategias operativas, donde se
verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos. Tedricamente
coincide con Riquelme (2017) quien indica que los recursos, tales como, el personal, la
infraestructura, el dinero y el equipamiento, son necesarios para que la organizacion funcione.
Segun la tabla 9 y su respectivo grafico, el 50% de duefios sefialan que a veces realiza de
forma adecuada cada proceso dentro de la empresa. Este resultado coincide con De la Cruz
(2016) quien concluy6 que los productos comercializados por las Mypes, revela que los
propietarios si cuentan con procesos estandarizados de calidad, lo que garantiza que los clientes
estén satisfechos con los productos adquiridos, asi mismo coincide con Rodriguez (2019) quien
determino que el 73 % de las empresas si determina decisiones y corrige procesos. Tedricamente
coincide con Gonzalez & Arciniegas (2016) quienes mencionan que los procesos, son
fundamentales en un sistema de gestion de la calidad, pues ayudan a que se cumpla la misién y

vision de la empresa.

Segun la tabla 10 y su respectivo grafico, el 50% de duefios sefiala que a veces considera
que todos los procedimientos dentro de la empresa estan debidamente documentados. Este
resultado coincide con De La Cruz (2016) quien observé que un 66.6% de empresarios, afirma
contar con un plan de trabajo sobre los documentos de gestion para mejorar la calidad de la
comercializacion de sus productos. Tedricamente coincide con Gonzalez & Arciniegas (2016)
quienes mencionan que los procedimientos que utiliza la empresa para el desarrollo de las
diferentes actividades, por la complejidad de ellos, pueden documentarse para controlar su

cumplimiento.
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Con respecto al objetivo especifico tres:

Segun la tabla 11 y su respectivo gréafico, el 60% de duefios sefialan que a veces realizan
una correcta planeacion. Este resultado contrasta con Goicochea (2020) quien determina que el
100% de los representantes indican que no cuenta con un plan estratégico por lo tanto se requiere
implementarlo y definirlo, también contrasta con Andrade (2016) quien observé que el 84% del
personal no tiene conocimiento de un futuro plan estratégico de la empresa. Asi mismo contrasta
con Rodriguez (2019) quien determina que el 40 % de los encuestados sefiala que si considera
que la planificacion estratégica disminuye los riesgos y errores empresariales. Tedricamente
contrasta con Rojas & Medina (2012) quienes sefialan que la planeacion ayuda a los
administradores a estar enfocados hacia el futuro, puesto que si no lo hacen podrian dirigirse a un

fracaso seguro.

Segun la tabla 12 y su respectivo gréafico, el 80% de duefios sefialan que siempre suele
motivar a sus trabajadores. Este resultado coincide con Sanchez (2017) quien determind que el
100% sefial6 que la empresa si motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el
logro de los objetivos fijados, también coincide con Andrade (2016) en cuyo estudio observo que
el 56% del personal encuestado indica que trabajo6 con planificacidn y organizacion para lograr
metas establecidas, también coincide con. Nole (2018) quien determind que el 40% establecen
que siempre hacen uso de la motivacion al personal. Tedricamente coincide con Ortegdn (2018)
quien indica que una de las ventajas de la planeacién estratégica es que aumenta el compromiso
y la motivacion de los empleados, también por teoria Caltic Consultores (2017) sefiala que el
compromiso y motivacién, hace que los componentes de la empresa se sientan identificados con

ella.
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Segun la tabla 13 y su respectivo el 40% de duefios sefialan que siempre miden los
resultados de la empresa. Este resultado coincide con Saavedra (2020) quien menciona que el
50.00% de las empresas siempre aplica medicion en sus actividades. También coincide con
Andrade (2016) quien concluy6 que la planificacion estratégica representa una necesidad que
deben emplear las empresas de cualquier tamafio que desean visualizar la ruta para su
crecimiento, expansion y/o rentabilidad, ademas contrasta con Depaz (2020) quien menciono que
el 53% de los representantes expresan que no suelen medir los resultados de la empresa.
Tedricamente coincide con Caltic Consultores (2017) que nos dice que la planeacion estratégica
es base para las funciones administrativas pues se puede organizar recursos, coordinar

actividades, controlar y evaluar resultados.

Segun la tabla 14 y su respectivo gréfico, el 60% de duefios sefialan que siempre se
permite hacer cambios o correcciones flexibles en su empresa. Esto coincide con los resultados
encontrados por Rodriguez (2019) quien determind que el 60 % de los encuestados si realiza
acciones correctivas, también coincide con Rastha (2017) quien mencioné que el 43,64% del
total de gerentes manifiestan que casi siempre luego que se han identificado los problemas dentro
de la empresa se toma la aplicacion de acciones correctivas, pero contrasta con Depaz (2020)
quien menciono el 47% de los gerentes no ejecutan los cambios. Tedricamente coincide con
Rojas & Medina (2012) quienes sefialan que la coordinacion de las decisiones, no deberia
tomarse sin meditarla, pues previamente se debe tomar en cuenta como esta afectara a otra que

tenga que tomarse a futuro.
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Segun la tabla 15 y su respectivo gréafico, el 50% de duefios sefialan que una vez
cumplidos los objetivos, a veces se plantea nuevas metas en la empresa. Este resultado contrasta
con contratas con Nole (2018) quien determind que el 50% de los encuestados indicaron que
siempre logran las metas propuestas establecidas por los objetivos, pero no se proponen nuevas
metas. Teoricamente este resultado contrasta con Caltic Consultores (2017) pues indica que la
planeacion es un proceso continuo, una vez cumplido los objetivos, los directivos deben

proponer nuevas metas.

Con respecto al objetivo especifico cuatro:

Segun la tabla 16 y su respectivo grafico, el 70% de duefios sefialan que a veces realiza
un analisis y establece las estrategias. Este resultado coincide con Andrade (2016) quien observo
que el 81.33% se muestran interesados en obtener informacién sobre el plan estratégico de la
empresa, también coincide con Roque (2018) quien indica que el 47,22% manifiestan que si
examinan las estrategias que se aplicaran. Pero contrasta con los resultados de Saavedra (2020)
quien menciona que el 50.00% de las empresas nunca elaboran un plan de contingencia para
eventos imprevistos, finalmente contrasta con Goicochea (2020) indica que el 100% de los
representantes indican que no puede realizar un andlisis ni establecer las
estrategias. Tedricamente coincide con Martinez & Milla (2012) quienes sefialan que la
planeacion estratégica se caracteriza por suministrar de medios estructurados de andlisis y de

cuestiones estratégicas de complejidad.

Segun la tabla 17 y su respectivo gréafico, el 70% de duefios sefialan que a veces involucra

a su personal como medio para el desarrollo estratégico. Este resultado coincide con Veloso
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(2016) en cuyo estudio observo que la estructura Organizacional de la empresa, en la actualidad
no es conocida del todo por el 44% de los trabajadores, hecho que conlleva al desconocimiento
de algunas de las funciones y correlacion existente para el cumplimiento de los procesos
establecidos con respecto a la mision existente. Tedricamente contrasta con Martinez & Milla
(2012) quienes indican que la planeacion estratégica compromete al personal en el desarrollo

estratégico, creando un sentimiento de propiedad de la estrategia aplicada.

Segun la tabla 18 y su respectivo gréfico, el 60% de duefios sefialan que a veces posee lo0s
medios de control para verificar el cumplimiento de sus objetivos. Este resultado coincide
Goicochea (2020) el 75% de los representantes sefialan que, si existen los medios necesarios para
verificar el cumplimiento de las metas, también coincide con Andrade (2016) donde observo que
el 56% del personal encuestado indica que trabajo con planificacion y organizacion para cumplir
metas (objetivos) establecidos. Tedricamente coincide con Martinez & Milla (2012) quienes
sefialan que la planeacion, puede utilizarse para realizar revisiones periddicas de los resultados y

progresos, haciendo comparaciones con los objetivos trazados.

Segun la tabla 19 y su respectivo gréafico, el 50% de duefios sefialan que a veces
coordinan actividades en la empresa para ejecutar estrategias. Este resultado coincide con
Andrade (2016) quien concluy6 que para la aplicacién del planeamiento estratégico se debe
partir de un diagnostico seguro que tome en consideracion el entorno de la empresa, asi como su
parte interior, para lo cual existen algunas herramientas como FODA, Fuerzas de Porter, y varias
matrices de analisis. Tedricamente coincide con Martinez & Milla (2012) quienes indican que la

planeacion es en esencia Util como medio de coordinacion para garantizar que los recursos de la
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empresa se coordinan para aplicar la estrategia.

Segun la tabla 20 y su respectivo gréafico, el 60% de duefios sefialan que a veces cuenta
con una vision a largo plazo. Esto coincide con Veloso (2016) quien observo que el 66,66% de la
Organizacion desconoce claramente la vision actual de la empresa esto genera una debilidad en
la cultura organizacional de la misma y, exacerba fallas existentes en las politicas emanadas por
la gerencia, ademas de la necesidad de crear un departamento de Recursos Humanos destinado a
cubrir las funciones inherentes a su &mbito. Tedricamente contrasta con Martinez & Milla (2012)
quienes sostienen necesario impulsar una vision a largo plazo de la estrategia en caso que no

haya una planeacion dentro de la empresa.
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V1. Conclusiones

Con respecto al objetivo general

Podemos concluir que una adecuada gestion de calidad permitira corregir los errores que
se estén cometiendo en la planeacidn estratégica y por lo tanto mejorar la Gestion de Calidad en
las zapaterias. Esto responde al objetivo general el cual fue determinar las caracteristicas
principales de la Gestion de calidad y Planeacion estratégica en las Mypes de Zapaterias en el

distrito de Sullana, afio 2019.

Con respecto al primer objetivo especifico

Segun los propietarios encuestados en su totalidad sefialaron que siempre, estiman la
eficiencia de su personal, la mayoria sefiala que siempre establece mecanismos para evaluar la
eficacia laboral de sus trabajadores, la minoria absoluta sefiala que a veces realiza revisiones
continuas en su empresa, asi mismo sefialan que a veces incentivan el grado de compromiso de
sus trabajadores, la mitad de ellos indico que a veces fomentan la comunicacion entre las areas
de la empresa. Con ello se consiguio el objetivo especifico uno, en la que se necesita describir
los beneficios de la gestion de calidad en las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio

2019.

Con respecto al segundo objetivo especifico

Segun los propietarios encuestados en su estructura organizacional la mayoria de ellos
sostuvo que nunca ha contado con un organigrama donde se especifique las responsabilidades de
sus trabajadores, mas de la mitad de ellos sostuvieron que a veces planifican los objetivos de la
empresariales, mas de la mitad de ellos indic6 que a veces posee infraestructura necesaria para

alcanzar los objetivos de la organizacion, la mitad de ellos sefialaron que a veces realiza de
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forma adecuada cada proceso dentro de sus Zapaterias a veces consideran que todos los procesos
dentro de la Zapateria estan debidamente documentados. Todo ello da cuenta al objetivo
especifico numero dos, el que se necesitd identificar los elementos de un Sistema de Gestidn de

la Calidad en las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019.

Con respecto al tercer objetivo especifico

Segun los propietarios encuestados se determind que mas de la mitad de ellos sefialaron
que a veces realizan en su empresa una correcta planeacion estratégica, la mayoria sostuvieron
que siempre suele motivar a sus trabajadores, pocos duefios indicaron que siempre miden los
resultados de la empresa, mas de la mitad sefialan que siempre se permite hacer cambios o
correcciones flexibles en su empresa, la mitad sefialan que una vez cumplidos los objetivos, a
veces se plantea nuevas metas en la empresa . Todo ello da cuenta al objetivo especifico nimero
tres, el que se necesitd describir las ventajas de la planeacion estratégica para la aplicacion de

ellas dentro de las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019.

Con respecto al cuarto objetivo especifico

Segun los propietarios encuestados en su mayoria sefialan que a veces realiza un analisis
y establece las estrategias, en mayoria sefialan que a veces involucra a su personal como medio
para el desarrollo estratégico, mas de la mitad sefialan que a veces posee los medios de control
para verificar el cumplimiento de sus objetivos, la mitad de ellos indicaron que a veces coordinan
actividades en la empresa para ejecutar estrategias, mas de la mitad de los duefios que a veces
cuenta con una vision a largo plazo. Con ello se logré dar respuesta al objetivo especifico
numero cuatro que es identificar las caracteristicas esenciales de la planeacién estratégica que

pueden utilizarse en las Mypes de Zapaterias en el distrito de Sullana, afio 2019.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Se recomienda a los propietarios de las Zapaterias del distrito de Sullana; satisfacer al
cliente y tratar de realizar revisiones continuas en sus negocios ya que se conoce que al hacerlas
esto va conseguirse eliminar fallos a futuros y permite ahorrar costos anuales, ademas de tener
mayor grado de compromiso con su equipo de trabajadores para ello deben incentivarlos con el

propdsito de llegar a cumplir los objetivos trazados.

Se recomienda a los propietarios de las Zapaterias del distrito de Sullana: trabajar en
conjunto y para ello deben mejorar su estructura organizacional donde se especifique las
responsabilidades de sus trabajadores, asi como realizar una buena planificacion de sus
actividades para alcanzar sus objetivos, poseer una adecuada infraestructura, realizar de forma

adecuada cada proceso dentro de sus Zapaterias, y que estos estén debidamente documentados.

Se recomienda a los propietarios de las Zapaterias del distrito de Sullana: realizar en sus
negocios una correcta planeacion estratégica con el fin de reducir la incertidumbre y minimizar
los riesgos que se puedan presentar a futuro, ademas no ser conformistas es decir si se estan
cumpliendo los objetivos propuestos, deben se proponerse nuevas metas esto con el fin de no

estar en desventaja frente a la competencia.

Se recomienda a los propietarios de las Zapaterias del distrito de Sullana: hacer todo lo
posible de realizar analisis y reflexion sobre problemas en su planeamiento estratégico y que
esto se convierta en un habito y sea de forma permanente, también involucrar a su personal como
medio para el desarrollo estratégico, revisar periédicamente los resultados y progresos, como

medio de control, garantizar que los recursos de la organizacion se coordinen para aplicar la
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planeacion estratégica, fomentar una vision a largo plazo de la estrategia, todo esto para alcanzar

los objetivos que se persiguen como empresa.
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Propuesta de mejora
Titulo: La Gestion de Calidad y Planeacién Estratégica en las Mypes de Zapaterias, en el distrito

de Sullana, afio 2019

Objetivos:

1. Incorporar al personal como principales protagonistas en la mejora de la gestion de
calidad en las empresas de zapateria.
2. Desarrollar estrategias para un tiempo determinado, y lograr los objetivos de la

organizacion.

Justificacion:

Esta propuesta de mejora se justifica porque va a permitir a los empresarios de las Mypes del
rubro Zapaterias en el distrito de Sullana, 2019, asi como tener alternativas de solucion ante las
deficiencias encontradas en el presente estudio respecto a la gestion de calidad y planeacion

estratégica.

Acciones correctivas:
Objetivo Especifico 1:
e Detectar fallas en la empresa. ver desde cuando sucede esto y por qué esta ocurriendo y
luego analizar cuales son las causas de este problema.
e Capacitar al personal de la empresa: realizar capacitaciones con orientacion al cliente,
enfocado en mejorar la experiencia del cliente dentro de la empresa.
e Mejorar la comunicacién interna de la empresa: mantener a los empleados al dia acerca

de los cambios de la compafiia, su progreso y los planes y objetivos de futuro.
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Objetivo Especifico 2:
e Implementar un organigrama: presentar, de forma clara, objetiva y directa, la estructura
jerérquica de la empresa.
e Realizar planificacion en la empresa: son los desafios, las finalidades hacia lo que la
empresa debe encaminarse, ya sean metas a corto o largo plazo.
e Mejorar la infraestructura: permitird mejorar la imagen ante los clientes y ayudara a
impulsar la competitividad y productividad.
Objetivo Especifico 3:
e Desarrollar planeacion estratégica en la empresa: permite establecer los pasos a seguir
para conseguir determinados objetivos.
e Proponer nuevas metas para ser competitivos: permite fortalecer y consolidar nuestra
marca de cara al futuro, y, sobre todo, generar confianza en nuestro publico objetivo.
Objetivo Especifico 4:
e Desarrollar planes de contingencia ante posibles problemas: detalla las medidas a tomar
para garantizar que la empresa pueda continuar operando en caso de alguna emergencia
e Capacitar al personal, para que se involucre en el desarrollo estratégico de la empresa:
importante para poder desempefiar su puesto, explicando lo que tiene que hacer para
desempefiar sus funciones diarias.
¢ Revisar constantemente los resultados para alcanzar los objetivos de la empresa:
planificar objetivos y llevar a cabo un seguimiento sobre los mismos como tareas
fundamentales para una correcta planeacion estratégica.
e Realizar un Andlisis Estratégico: busca identificar, con un andlisis estructurado, los

eventos, fuerzas y experiencias que impactan y modifican la estrategia.
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e Trazar una vision a largo plazo para la empresa: representar sus aspiraciones y metas,
cuyo proposito es orientar las decisiones estratégicas.
Responsable: Para el desarrollo de las acciones correctivas se determina como responsable al

empresario de las Mypes.

Plazo de implementacion: Se estima para la implementacion de las acciones correctivas el

mediano y largo plazo.



CUADRO PROPUESTA DE MEJORA

DEBILIDAD ACCION ESTRATEGIAS | RESPONSABLE | PLAZO
CORRECTIVA
A veces realiza | Detectar fallas en | Realizar revisiones | Empresario Mediano
revisiones la empresa para continuas para
continuas en su | poder ser mantener un
empresa mejoradas. ambiente en
Optimas
condiciones.
A veces Capacitar al Realizar Empresario y Mediano
incentiva el personal de la capacitaciones al colaboradores
grado de empresa personal
compromiso de con orientacion a
sus trabajadores satisfacer a los
clientes
A veces fomenta | Mejorar la Fomentar Empresario y Mediano
la comunicacion | comunicacion reuniones con el colaboradores
inter areas interna de la personal para
empresa mejorar la
comunicacion
No cuentan con | Implementar un Confeccionar el Empresario Mediano
un organigrama | organigrama organigrama
estructural
A veces Realizar Desarrollar una Empresario Mediano
planifican los planificacion en la | adecuada
objetivos empresa planificacion
estratégica
A veces poseen | Mejorar la Adquirirnuevay | Empresario Mediano
buena infraestructura moderna
infraestructura infraestructura
A veces realizan | Desarrollar Contratar un Empresario Largo
una correcta planeacion especialista en
planeacion estratégica en la planeacion
estratégica empresa estratégica
A veces se Proponer nuevas | Llevar talleres o Empresario Largo
propone nuevas | metas para ser seminarios de
metas. competitivos planeacion
estratégica para
aplicar en la
empresa.
A veces realizan | Desarrollar planes | Realizar un plan Empresario Largo

analisis y
establece las
estrategias

de contingencia
ante posibles
problemas

estratégico, donde
pueda dar solucién
a problemas
empresariales
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A veces Capacitar al Hacer Empresario y Largo
involucranasu | personal, para que | capacitaciones al colaboradores
personal como se involucre en el | personal para
medio para el desarrollo conseguir el
desarrollo estratégico de la desarrollo
estratégico empresa estratégico
A veces los Revisar Hacer Empresario Largo
medios de constantemente capacitaciones al
control para los resultados para | personal con la
para verificar el | alcanzar los finalidad de que se
cumplimiento de | objetivos de la tenga claro los
sus objetivos empresa objetivos a
alcanzar
A veces Mejorar las Realizar un Empresario Largo
coordinan actividades que Analisis
actividades en la | contribuyan al Estratégico
empresa para éxito de su
ejecutar estrategia
estrategias
A veces cuenta | Trazar una visién | Hacer la vision de | Empresario Largo

con una visién a
largo plazo

a largo plazo para
la empresa

la empresa para
posicionarse en el
mercado.
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Anexo 1. Cronograma de Actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ao 2019 Ao 2020
N° | Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre |l
112|3|4(1(2|3|4|1|2|3|4(1|2|3 |4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X | X
jurado de investigacién
3 | Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacién
4 | Exposicion del proyecto al X | X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico y X | X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion de
Informacién
7 | Elaboracion del X | X
consentimiento informado
*
8 Ezgcoleccién de datos X | X
9 | Presentacion de resultados X | X | %
10 | Anélisis e Interpretacion de X | X | X
los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision del informe final de X | X
la tesis por el Jurado de
Investigacion
13 | Aprobacion del informe X | X | x
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X | X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X | X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.30 200 60.00
e Fotocopias 0.20 200 40.00
e Empastado 30 2 60.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 5 50.00
e Lapiceros 2.00 5 10.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 320.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 4.00 50 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 520.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informaciénenbase 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.)
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

Yy
o>

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTLE

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “La Gestion de Calidad y
planeacién estratégica en las Mypes de Zapaterias”, del distrito de Sullana, afio 2019.”. La
informacion que usted nos proporcionard sera utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

Gracias

N° Preguntas Opcidn de respuesta
Nunca | A Veces | Siempre

1 | ¢Ensuempresa, usted estima la eficiencia del
personal como parte de su gestion?

2 | ¢Usted establece mecanismos para evaluar la
eficacia laboral de sus trabajadores?

3 | ¢Realiza revisiones continuas en su empresa para
ahorrar costos?

4 | ¢Enlaempresa incentiva el grado de compromiso
de sus trabajadores?

5 ¢ Se fomenta la comunicacion entre las areas de la

empresa?

6 | ¢Laempresa cuenta con un organigrama
estructurado?

7 | ¢Usted como empresario planifica los objetivos de
la empresa?

8 | ¢Laempresa posee recursos de infraestructura
necesaria para alcanzar los objetivos?

9 | ¢Los trabajadores realizan de forma adecuada cada
proceso dentro de la empresa?

10 | ¢Considera usted que todos los procedimientos
dentro de la empresa estan debidamente
documentados?

11 | ¢Usted como empresario diria que realiza una
correcta planeacion?

12 | ¢Usted suele motivar a sus trabajadores?

13 | ¢Se miden los resultados obtenidos en la empresa?

14 | ;Usted se permite hacer cambios o correcciones




flexibles en su empresa?

15 | ¢Una vez cumplidos los objetivos, se plantean
nuevas metas en la empresa?

16 | ¢En la empresa usted realiza un analisis y establece
las estrategias?

17 | ¢En laempresa, usted involucra a su personal
como medio para el desarrollo estratégico?

18 | ¢Laempresa posee los medios de control para
verificar el cumplimiento de sus objetivos?

19 | ¢Se coordinan actividades en la empresa para
ejecutar estrategias?

20 | ¢Laempresa cuenta con una vision a largo plazo?
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Anexo 4. Consentimiento Informado
















Firmas del consentimiento informado
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Anexo 5. Resumen de resultados
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Variables | Dimensiones Indicadores Items Resultados
Nunca | A veces | Siempre
Primer objetivo especifico
Eficiencia ¢En su empresa, usted estima la eficiencia del personal como 00% 00% 100%
parte de su gestion?
Eficacia ¢ Usted establece mecanismos para evaluar la eficacia laboral 00% 20% 80%
de sus trabajadores?
Beneficios Revision ¢Realiza revisiones continuas en su empresa para ahorrar 30% 40% 30%
costos?
Compromiso ¢En la empresa incentiva el grado de compromiso de sus 10% 50% 40%
Gestion trabajadores?
de Comunicacion | ;Se fomenta la comunicacion entre las areas de la empresa? 30% 50% 20%
calidad
Segundo objetivo especifico
Estructura ¢La empresa cuenta con un organigrama estructurado? 80% 20% 00%
organizacional
Planificacion ¢Usted como empresario planifica los objetivos de la 40% 60% 00%
empresa?
Elementos Recursos ¢La empresa posee recursos de infraestructura necesaria para 40% 60% 00%
alcanzar los objetivos?
Procesos ¢ Los trabajadores realizan de forma adecuada cada proceso 40% 50% 10%
dentro de la empresa?
Procedimientos | ;Considera usted que todos los procedimientos dentro de la 30% 50% 20%
empresa estdn debidamente documentados?
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Variables | Dimensiones Indicadores Items Resultados
Nunca | A veces | Siempre
Tercer objetivo especifico
Disminuye la | ¢ Usted como empresario diria que realiza una correcta 20% 60% 20%
incertidumbre | planeacion?
] Motivacion ¢ Usted suele motivar a sus trabadores? 00% 20% 80%
Planea}c[()n Ventajas
Estrategica Servicio ¢Se miden los resultados obtenidos en la empresa? 20% 40% 40%
Flexible ¢Usted se permite hacer cambios o correcciones flexibles en 10% 30% 60%
su empresa?
Permanente ¢Una vez cumplidos los objetivos, se plantean nuevas metas 10% 50% 40%
en la empresa?
Cuarto objetivo especifico
Medios ¢En la empresa usted realiza un analisis y establece las 30% 70% 00%
estructurados | estrategias?
Desarrollo ¢En la empresa, usted involucra a su personal como medio 10% 70% 20%
estratégico para el desarrollo estratégico?
Caracteristicas | Medio de ¢La empresa posee los medios de control para verificar el 10% 60% 30%
control cumplimiento de sus objetivos?
Medio de ¢Se coordinan actividades en la empresa para ejecutar 30% 50% 20%
coordinacion estrategias?
Vision a largo | ¢La empresa cuenta con una vision a largo plazo? 40% 60% 00%
plazo
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Anexo 6. Libro de cddigos

3

3

Encuestados| Rsp 1| Rsp2 [ Rsp3 | Rsp4 |Rsp5 | Rsp [Rsp 7| Rsp8 | Rsp 9 [Rsp10{ Rsp 11| Rsp 12| Rsp 13 | Rsp 14 (Rsp 15| Rsp 16{ Rsp 17 [Rsp 18 Rsp 19 | Rsp 20

Ne
N9
N%3
N%4
NS
N%
N7
N%8
N9
Ne10
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Anexo 7. Validacion del instrumento

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Wilmer fermin Cratello PLEVAUES . oo wideln dp
colegiatura l ¥906 . con profesion L«_'[. Creacres Adminih-b vVesy ejerciendo

actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines

de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“LA GESTION DE CALIDAD Y PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS
MYPES DE ZAPATERIAS, EN EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019™, presentado
por la estudiante universitaria JUAREZ JUAREZ, CLARITZA DE LOS MILAGROS de la
escuela de Administracién. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos
como la adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigaci6n); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacién) y la
redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:

) e
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD

EN

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Es | (Necesita
pertinente | mejorar la
con el ‘ redaccion
concepto? | ? | aquiescente | ftems
| {? para
| medir el
| |_concepto?

Bs | Se
tendencioso | necesita
o mas

Variable Gestion de Calidad

NO ' SI | NO | SI NO

PEGUNTAS PARA PROPIETARIOS

l.er
0.E

Describir los beneficios de la gesti6n de
calidad en las Mypes de Zapaterias en el
distrito de Sullana, afio 2019

¢En su empresa, usted estima la eficiencia
del personal como parte de su gestion?

(Usted establece mecanismos para evaluar
la eficacia laboral de sus trabajadores?

Realiza revisiones continuas en su
empresa para ahorrar costos”?

2

+En la empresa incentiva el grado de
compromiso de sus trabajadores”

| 2.do
0.E

iSe fomenta la comunicacion entre las
areas de la empresa”

PAI&_e;u—iﬁcar los elementos de un Sistema

de Gestion de la Calidad en las Mypes de
Zapaterias

en el distrito de Sullana, ado 2019,

¢ La empresa cuenta con un organigrama
estructurado”

objetivos de la empresa’

; La empresa posee recursos de

| infraestructura necesana para alcanzar los

objetivos?

¢Usted como empresario planificalos

A< [ <[>
540

- L

7<

.
\

=
-

1
i
|
13 - —_——

- ———»

(Los trabajadores realizan de forma
adecuada cada proceso dentro de la
empresa’

> X SR

10

(Considera usted que todos los
procedimientos dentro de la empresa estan
debidamente documentados”
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
EN iEs iNecesita | ;Es | iSe
pertinentc | mejorar la | tendencioso | necesita
con el redaccion | o | mas
concepto? | ? ’ aquicscente | ltems
| 7 | para
! | medir el
| - . con ?
Variable Planeacién Estratégica SI [NO | SI [ NO | sI | NO | SI | NO

PEGUNTAS PARA PROPIETARIOS

|
|
|
1
|

R

3.er Describir las ventajas de la planeacién | '
O.E estratégica para la aplicacion de ellas | :
dentro de las Mypes de Zapaterias en el | i
distrito de Sullana, aiio 2019. | | |
11 ;Usted como empresario diria que realiza ' ‘ '
una correcta planeacion? X E 7( [ | )<_‘ 7L
12 ¢ Usted suele motivar a sus trabajadores? )( ) )( ‘ ‘ % | 7
13 ;Se miden los resultados obtenidos en la ? | T ,
empresa? \/\ '1( ' [ \L [ )(_
14 (Usted se permite hacer cambios o ; i
correcciones flexibles en su empresa? \/\ i \A ‘ | % )L
15 (Una vez cumplidos los objetivos, se \L ' e ; '»L f "L
plantean nuevas metas en la empresa? 3 74 ' }
4.to Identificar las caracteristicas esenciales ‘ “
O.E de la planeacién estratégica que pueden
utilizarse en las Mypes de Zapaterias en
el distrito de Sullana, aiio 2019. {
16 ,En la empresa usted realiza un analisis y ‘ ‘
establece las estrategias? X X I -
17 +En la empresa, usted involucra a su ‘ f i
personal como medio para el desarrollo \( ‘ >< ‘ , ~L | K
estratégico?? ; \
18 (La empresa posee los medios de control [ l
para verificar el cumplimiento de sus ‘ ‘ 7L >£
objetivos? .)L \L | ", ’
19 (Se coordinan actividades en la empresa [ | o
para ejecutar estrategias? \( '>< ‘, ’>< X
20 L.a empresa cuenta con una vision a largo * e ] ﬁL X

plazo?

e

’A“ T 0 NN O (1503 RV

FIRMA DEL EVALUADOR




JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Yuly Yolanda Monllo Campos_, con cédula de colegiatura 01359___, con
profesion Lic. En Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion

de datos del trabajo:

“LA GESTION DE CALIDAD Y PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS
MYPES DF ZAPATERIAS, FN FI. DISTRITO DF SULLANA, ANO 20197, presentado
por la cstudiante universitaia JUAREZ JUAREZ, CLARITZA DE LOS MILAGROS de la
escucla de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos
como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion), la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) v la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a traves de la clandad v

precision del uso del vocabulano téenico) de cada uno de los items presentados. el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion

136
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MATRIZ DE VAL]DACIbN DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD

EN

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

(Se
necesita
0 més
items

(Es (Necesita
pertinente | mejorar la
con el redaccion

concepto? | 7

Variable Gestion de Calidad

NO

PEGUNTAS PARA PROPIETARIOS

Describir los beneficios de la gestién de
calidad en las Mypes de Zapaterias en el
distrito de Sullana, aiio 2019

¢En su empresa, usted estima la eficiencia
del personal como parte de su gestion?

(Usted establece mecanismos para evaluar
la eficacia laboral de sus trabajadores?

(Realiza revisiones continuas en su
empresa para ahorrar costos?

¢En la empresa incentiva el grado de
compromiso de sus trabajadores?

¢Se fomenta la comunicacién entre las
areas de la empresa?

Eand %S Vel Vel i
(AP <
RS S A
KIA IS

2.do
O.E

Identificar los elementos de un Sistema
de Gestion de la Calidad en las Mypes de
Zapaterias

en el distrito de Sullana, afio 2019.

¢La empresa cuenta con un organigrama
estructurado?

(Usted como empresario planifica los
objetivos de la empresa?

¢ La empresa posee recursos de
infraestructura necesaria para alcanzar los
objetivos?

¢ Los trabajadores realizan de forma
adecuada cada proceso dentro de la
empresa’?

10

Considera usted que todos los
procedimientos dentro de la empresa estén
debidamente documentados?

|75 |7 s R
(7S | RIS
| PR
e adlias

Wow o
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JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Administradora v ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del

trabajo:

“LA GESTION DE CALIDAD Y PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS
MYPES DE ZAPATERIAS, EN EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019, presentado
por la estudiante universitaria JUAREZ JUAREZ, CLARITZA DE LOS MILAGROS de la
escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos
como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a traves de la clandad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; ¢l detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
EN ¢Es ¢Necesita | ¢Es iSe
pertinente | mejorar la | tendencioso | necesita
conel redaccion | o mas
concepto? | ? aquiescente | Items
? para
medir el
concepto?
Variable Gestion de Calidad SI | NO | SI | NO |SI NO | SI | NO
PEGUNTAS PARA PROPIETARIOS
ler Describir los beneficios de la gestion de
O.E calidad en las Mypes de Zapaterias en el
distrito de Sullana, afio 2019
1 ¢En su empresa, usted estima la eficiencia X X X X
del personal como parte de su gestion?
2 ¢Usted establece mecanismos para evaluar | X X X X
la eficacia laboral de sus trabajadores?
3 ¢Realiza revisiones continuas en su X X X X
empresa para ahorrar costos?
4 ¢En la empresa incentiva el grado de X X X X
compromiso de sus trabajadores?
5 ¢Se fomenta la comunicacion entre las X X X X
areas de la empresa?
2.do Identificar los elementos de un Sistema
O.E de Gestion de la Calidad en las Mypes de
Zapaterias
en el distrito de Sullana, afio 2019.
6 ¢La empresa cuenta con un organigrama X X X X
estructurado?
7 ¢Usted como empresario planifica los X X X X
objetivos de la empresa?
8 ¢La empresa posee recursos de X X X X
infraestructura necesaria para alcanzar los
objetivos?
9 ¢ Los trabajadores realizan de forma X X X X
adecuada cada proceso dentro de la
empresa?
10 ¢Considera usted que todos los X X X X
procedimientos dentro de la empresa estan
debidamente documentados?

P UNIVEESIDRD CATOUICA 08

Mgtr. Elizabeth Zapz

ANGELES OF CH
Sy R UL (ATO}10M SU

T

COORD £SC PROF ADMINISTRACION
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIOS POR EXPERTOS

ORD PREGUNTA CRITERIOS DE EVALUACION
EN ¢Es ¢Necesita | (Es :Se
pertinente | mejorar la | tendencioso | necesita
conel redaccion | o mas
concepto? | ? aquiescente | Items
? para
medir el
concepto?
Variable Planeacion Estratégica SI | NO | SI | NO | SI NO | Sl | NO
PEGUNTAS PARA PROPIETARIOS
3.er Describir las ventajas de la planeacién
O.E estratégica para la aplicacion de ellas
dentro de las Mypes de Zapaterias en el
distrito de Sullana, afio 2019.
11 ¢Usted como empresario diria que realiza X X X X
una correcta planeacion?
12 ¢Usted suele motivar a sus trabajadores? X X X X
13 ¢Se miden los resultados obtenidos en la X X X X
empresa?
14 ¢Usted se permite hacer cambios o X X X X
correcciones flexibles en su empresa?
15 ¢Una vez cumplidos los objetivos, se X X X X
plantean nuevas metas en la empresa?
4.to Identificar las caracteristicas esenciales
O.E de la planeacién estratégica que pueden
utilizarse en las Mypes de Zapaterias en
el distrito de Sullana, afio 2019.
16 ¢En la empresa usted realiza un analisis y X X X X
establece las estrategias?
17 ¢En la empresa, usted involucra a su X X X X
personal como medio para el desarrollo
estratégico??
18 ¢La empresa posee los medios de control X X X X
para verificar el cumplimiento de sus
objetivos?
19 ¢Se coordinan actividades en la empresa X X X X
para ejecutar estrategias?
20 ¢La empresa cuenta con unavision alargo | X X X X
plazo?

P [ iy

Mgtr. Elizabeth Zapz

ANGELES OF CH
Sy R UL (ATO}10M SU

T

COORD £SC PROF ADMINISTRACION
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Anexo 8. Analisis de confiablidad

"Aino del Bicentenario del Peru: 200 anos de Independencia”

DOCENTE: Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el mstrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto. a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 10 personas con el fin
de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio el “La gestion de calidad y planeacion estratégica en
las MYPES de zapaterias. en el distrito de Sullana, afio 2019 fue validado por expertos
que acrediten experiencia en el area. para emitir los juicios y modificar la redaccion del

texto para que sea comprensible por el enfrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach.
utilizando el paquete estadistico Siafistical Package jor the Social Sciences (SPSS)
version 25. Dando el siguiente resultado:




ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH “LA GESTION DE CALIDAD Y
PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS MYPES DE ZAPATERIAS, EN EL DISTRITO DE

SULLANA, ARNO 2019
VARIABLFE CESTION DE CALIDAD

Estadistica de Frabihdad
W de Preguntas Alfs Cronbach
20 0.833
Estadisticas dé total de elemento
Vananza de Alfa de
Media de escala escalasiel Cormelacion total | Cronbach si &l
si el elemento | elementose ha | deelementos | elemento se ha
se ha suprmido suprimido corregida suprimido

P01 38,3000 36.011 .000 835
P02 38,5000 31,833 841 812
P03 39,3000 28.011 B840 7a7
P04 30,0000 31,556 527 818
P05 30,4000 31.600 466 822
P08 40,1000 33433 402 824
PO7 30,7000 32,458 552 820
P08 38,7000 40,011 -.B853 664
PDO 30,6000 31,156 584 816
P10 38,4000 2871 854 780
P11 38,3000 34.678 13 840
P12 38,5000 31.833 41 812
P13 30,1000 28,544 812 .B00
P14 38,8000 38,178 -.305 861
P15 30,0000 35,111 058 843
P16 30,6000 38.480 -452 856
P17 30,2000 30.844 .768 .eog
P18 30,1000 31.433 588 818
P12 30,4000 30489 611 B14
P20 38,7000 31.344 761 811

Podemos Detemminar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 83.3% de confiabilidad con respecto a 20 Preguntas (10 encuestados) de la

Variable Gestion de Calidad.

. ABIGAIL LOZANS RAWGS
COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY
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Anexo 9. Poblacion y muestra
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Poblacion
Ne RAZON CONTRIBUYENTE DIRECCION GIRO
SOCIAL
1 Platanitos Comercial Mont Centro de Sullana- | Venta de calzados y
Boutique. S.AC. San Martin- 620 articulos afines
2 Anuncio Zapateria central Centro de Sullana- Zapateria
publicitario Sullana SRL. San Martin 701
Zapateria Transv. Enrique
central Palacios 216
3 Becerra Lara Chiroque José | Calle Ugarte Stand Zapateria
salvador N°2
4 Ocean Blue - Naucapoma Centro de Sullana- Venta de calzado
sin anuncio Valladares Celeste San Martin- 951
5 Bata - Sin Empresas Centro de Sullana- Zapateria
anuncio comerciales s.a. San Martin- 453
6 Zapateria Custodio Pastor Calle Ugarte - Zapateria
Cristhian SAC Gomez Palacios Sullana 730
7 | Zapateria Cristo Luis Leonardo Avenida Jose de Zapateria
Rey Flores Rumiche Lama 104
8 Venta de Calzados Aaron Juan Jose Farfan Venta de calzado
calzado (sin SAC ZaZhb
anuncio )
9 Zapateria Dr Tapia Garavito Centro de Sullana- | Venta de calzados y
Shoes-cuero Maria Victoria San Martin- 608 accesorios
vacuno nacional
e importado
10 Venta de Bel Carmen Brian | Urb. Lépez Albujar | | Venta de prendas de
prendas de Grahan etapa- 15 quince 0 vestir y calzado
vestir y calzado mznlt17
" Eyleen"
11 | Zapateria Carito | Elizabeth Peralta Calle Grau - 1065 | Venta de prendas de
Zavaleta stand A-2 vestir, calzado y
accesorios
12 Zona Fashion Castro Canqui Centro de Sullana- | Venta de prendas de
Alex Fidel Grau 756 vestir, calzado,
accesorios y afines
13 Venta de Becerra Macalupu Cent. Pob. Barrio | Venta de prendas de
prendas de Maria mercedes buenos aires- seis vestir, calzado,
vestir (sin 772 accesorios y afines
anuncio)
14 Negocios Martinez Acevedo Cent. Pob. Barrio | Venta de prendas de
Martinez (sin Solange Jackeline Buenos Aires- vestir, calzado,
anuncio) Veintiséis de abril accesorios y afines
170
15 Creaciones Lozano Malpartida A.H. Héroes del Venta de prendas de
Smith (con Jonathan Smith Cenepa- la perla del vestir, calzado,
anuncio ) chira O mz g It 34 accesorios y afines
16 Evely Saavedra merino Cent. pob. Barrio Venta de prendas de
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Erika Yelina

Leticia- Carlos Leigh
531

vestir, calzado,
accesorios y afines

17 Jesis es mi Pacherrez Diaz Cent. pob. Barrio Venta de prendas de
pastor Rosa Buenos Aires- dos vestir y calzado
250 mz.54 1t.43
mz54 sl43a
18 | Tiendalaunica | Laguna Carhuallay | Centro de Sullana- | Venta de prendas de
Gonzalo Grau 792 vestir, calzado,
accesorios y afines
19 | Zapateria Becos | Becerra Coba Jover | Centro de Sullana- Zapateria
Enrique Palacios n°
445
20 Passion por Burgos Santa Cruz | Centro de Sullana- Zapateria
Shoes Hilda Yessenia Tarapaca 484
21 Dr Shoes Tapia Garavito Centro de Sullana- Zapateria
Maria Victoria Grau 799sublta
22 Zapateria y Torres Burga Centro de Sullana- | Venta al por menor
renovadora Baltazar Av. José de lama de calzado-
Torres 101 zapateria
23 Moda Porte Columbus Centro de Sullana- | Venta de prendas de
Fino Palomino Cesar enrique Palacios 101 vestir, calzado,
Antonio -131-143 accesorios y afines
24 Venta de ropa Ruiz Prado Jean Centro de Sullana- | Venta de prendas de
para nifios Fredy Ramon Castilla 360 vestir, calzado,
accesorios y afines
25 Mini bazar Gutiérrez de meca A.H. Nueve de Venta de prendas de
Carmita Carmen Leticia octubre- san juan vestir, calzado,
208 accesorios y afines
26 Topi top Trading Fashion Calle San Martin n® | Venta de prendas de

Line S.A

741-745 - centro
Sullana

vestir, calzado,
accesorios y afines

Cuadro: Elaboracion propia

Fuente: Municipalidad Provincial de Sullana
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Muestra
N° RAZON CONTRIBUYENTE DIRECCION GIRO
SOCIAL
1 Anuncio Zapateria central Calle Ugarte Zapateria
publicitario Sullana SRL. # 695
Zapateria
central
2 Becerra Lara Chiroque José | Calle Ugarte Stand Zapateria
salvador N°2
3 Ocean Blue - Naucapoma Centro de Sullana- Venta de calzado
sin anuncio Valladares Celeste San Martin- 951
4 Zapateria Custodio Pastor Calle Ugarte - Zapateria
Cristhian SAC Gomez Palacios Sullana 730
5 | Zapateria Cristo Luis Leonardo Avenida José de Zapateria
Rey Flores Rumiche Lama 104
6 Venta de Calzados Aaron Juan José Farfan Venta de calzado
calzado (sin SAC ZaZhb
anuncio )
7 | Zapateria Carito | Elizabeth Peralta Calle Grau - 1065 | Venta de prendas de
Zavaleta stand A-2 vestir, calzado y
accesorios
8 Jesis es mi Pacherrez Diaz Cent. pob. Barrio Venta de prendas de
pastor Rosa Buenos Aires- dos vestir y calzado
250 mz.54 1t.43
mz54 sl43a
9 | Zapateria Becos | Becerra Coba Jover | Centro de Sullana- Zapateria
Enrique Palacios n°
445
10 Zapateria'y Torres Burga Centro de Sullana- | Venta al por menor
renovadora Baltazar Av. José de lama de calzado-
Torres 101 zapateria

Cuadro: Elaboracion propia

Fuente: Municipalidad Provincial de Sullana
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Anexo 10. Evidencias fotograficas
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