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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la relacion entre la gestion
de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector financiero,
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Juanjui, 2019. La problematica
planteada fue la calidad de los procesos administrativos los cuales no brindarian el
soporte apropiado a la gestion. Para la investigacion se aplico la metodologia del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal y
correlacional. El instrumento fue un cuestionario estructurado de 25 preguntas y con
el uso de la técnica de encuesta se obtuvo como resultados que estas mypes son
gerenciadas por adultos del rango de “45 a 54 afios” de edad; nivel de instruccion
“universitario” y de ambos sexos. De la gestion de calidad: el 100.0% se gestiona bajo
la filosofia de la mejora continua; se conocen las necesidades de los clientes; asimismo
se hall6 que en las cooperativas no es frecuente el uso de herramientas de calidad. De
los procesos administrativos: el 100.0% de las cooperativas realizan la planeacién de
sus actividades y se revisa su cumplimiento; existe la departamentalizacion segun
funciones; la direccion tiene un liderazgo definido y coherente y los controles son
efectivos. Finalmente, se concluye que existe correlacion entre las dimensiones de las
variables gestion de calidad y procesos administrativos sustentados en las pruebas Ty

correlacion de Pearson aplicadas con el SPSS, version 25.

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos administrativos, mypes, cooperativas.
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ABSTRACT

The general objective of the research has been to determine the relationship between
quality management and efficiency of administrative processes in the mypes of the
financial sector, savings and credit cooperatives of the city of Juanjui, 2019. The
problem raised was the quality of the administrative processes which would not
provide the appropriate support to the management. For the investigation, the
methodology applied was the quantitative type, descriptive-correlational level and
non-experimental, transversal and correlational design. The instrument was a
structured questionnaire of 25 questions and with the use of the technique of survey it
was obtained as results that these mypes are managed by adults of the rank of "45 to
54 years" of age; level of "university" education and of both sexes. Of the quality
management: 100.0% is managed under the philosophy of continuous improvement;
the needs of the clients are known; also it was found that in the cooperatives the use
of quality tools is not frequent. Administrative processes: 100.0% of the cooperatives
plan their activities and review their compliance; there is departmentalization
according to functions; management has defined and coherent leadership and controls
are effective. Finally, it is concluded that there is a correlation between the dimensions
of the quality management variables and administrative processes based on the T tests

and Pearson's correlation applied with SPSS, version 25.

Keywords: Quality management, administrative processes, mypes, cooperatives.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

El informe final de investigacion presenta el analisis de la relacion entre la
gestion de calidad y los procesos administrativos de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito en la ciudad de Juanjui en el departamento de San Martin.

En general, las cooperativas vienen poco a poco pasando a ser supervisadas
como entidades financieras por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) que
hasta hace mas de tres afios no ejercia ningun tipo de supervision, situacion que fue
aprovechada por muchas personas inescrupulosas para crecer econémicamente y
manejar grandes sumas de dinero de muchos asociados llegando inclusive a ocurrir
eventos negativos. Es comun observan en el interior del pais que las cooperativas
tienen mayor presencia respecto al sistema financiero tradicional. Lamentablemente
algunas de estas cooperativas, que incluso hasta ya no existen, han perjudicado a sus
asociados porque desaparecieron sin devolver los ahorros o en su minima parte.

El presente informe que Ileva por titulo: Gestion de Calidad y Eficacia de los
Procesos Administrativos en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorroy
crédito de la ciudad de Juanjui, ha logrado establecer cudl es la relacion entre estas dos
importantes variables.

La metodologia que se utilizé fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo-

correlacional y de disefio: no experimental, transversal, descriptivo-correlacional.

Finalmente, se concluye de acuerdo al objetivo general, que hay correlacion

entre las variables de investigacion, es decir a procesos administrativos mas eficaces



se alcanza una gestion de calidad y que existe un compromiso de brindar el mejor
servicio financiero a sus asociados.
1.1  Planteamiento del problema

La problematica planteada fue la calidad de los procesos administrativos los
cuales no brindarian el soporte apropiado a la gestion, no alcanzando un nivel de
eficacia por incipiente aplicacién de sub procesos de Planeacion, Organizacion,
Direccién y Control.

En los Ultimos afios han sucedido eventos de cooperativas quebradas o
desaparecidas con el ahorro de sus asociados, siendo una de las razones las carencias
de una adecuada administracion, falta de procesos de control solidos, calidad de
atencion al cliente, principalmente.

1.1.1 Caracterizacion del problema

La problematica que se expone es preocupacion de los propios asociados,
muchos de ellos pequefios empresarios, agricultores y comerciantes, que necesitan de
un financiero oportuno y por diversas razones no cumplen con los requisitos del
sistema financiero tradicional; pero también se ha involucrado el gobierno, ante tanto

sucesos negativos como los ya expuestos.

La necesidad de dinero que tienen los asociados para continuar con sus
operaciones los obliga a contactar con las cooperativas, las mismas que se han

caracterizado por brindar mayores facilidades.

Las cooperativas necesitan generar confianza y esta reflejarse en su propia
imagen como entidad solida y seria, para ese fin, los procesos administrativos deben
funcionar eficazmente para ayudar a generar un orden en la gestion y contribuir a

alcanzar sus objetivos empresariales y cumplir con las expectativas de sus clientes.



1.1.2 Enunciado del problema

¢La gestion de calidad en las mypes del sector financiero, cooperativas de

ahorro y crédito-Juanjui, se soportan en procesos administrativos eficaces?

1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la gestion y la eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito -

Juanjui, 2019.

1.2.2  Objetivos especificos

- Determinar la relacion entre las dimensiones gestion de procesos y la
administracion dinamica (proceso direccién) en las mypes del sector
financiero, cooperativas de ahorro y crédito - Juanjui, 2019.

- Determinar la relacion entre las dimensiones calidad de disefio de servicio y
gestion de proveedores en las mypes del sector financiero, cooperativas de
ahorro y crédito - Juanjui, 2019.

- Determinar la relacién entre las dimensiones de gestién de proveedores y la
administracion dinamica (direccion) en las mypes del sector financiero,

cooperativas de ahorro y crédito - Juanjui, 2019.

1.3 Justificacion de la investigacion
La investigacion tuvo como principal justificacion, el aporte de conocimientos
actualizados a los directivos de las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro

y crédito - Juanjui, 2019, cuyas instituciones requieren de una gestion de calidad y



procesos administrativos eficaces, a fin de generar sostenibilidad al servicio que

ofrecen a sus socios.

Asi también, la investigacion tuvo como finalidad elevar el nivel de
competitividad de las mypes del sector en estudio, situacion deseable que impactara

en la comunidad al recibir mejores servicios financieros.

En el aspecto académico, esta investigacion es referencia para préximas
investigaciones que tengan como fin la mejora continua, filosofia que despierta la

innovacion y competitividad empresarial.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

AzUa, E. & Moncada, D. (2018). En su tesis: “Analisis de créditos y cobranzas
de cooperativa ahorro y crédito armada nacional y mejora de su liquidez, periodo 2019-
2023”, para obtener el titulo de Ingeniero en la Universidad de Guayaquil; cuyo
objetivo fue: analizar la gestion del proceso de evaluacién, precalificacion y
calificacion de créditos de la cooperativa ahorro y crédito armada nacional; utilizando
el método de investigacion descriptivo, especificamente cualitativo el cual sirvid para
la descripcidn de datos, asi como definir, clasificar, catalogar o caracterizar el objeto
en estudio. En conclusion, manifiestan que la cooperativa de ahorro y crédito, pese a
ser una institucién con mas de 44 afos de estar posesionada en el mercado no tiene
definido los procesos de crédito y cobranzas; por otro lado, los microempresarios
sefialan que al mantener una adecuada documentacion de los procesos, con seguridad
se obtendra un mejor desempefio de las actividades y por ende se vera reflejado en los
resultados final de cada semestre. Finalmente, los microempresarios comprobaron que
si existe desconocimiento de la gestion por procesos, y en otros casos conocen en

forma muy general.

Mayorga, F. (2014). En su tesis: “Auditoria de gestion al proceso de
recuperacion de cartera vencida y su incidencia en la rentabilidad de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito (Camara de Comercio de Ambato)”, para optar el titulo de Ingeniera



en Contabilidad y Auditoria en la Universidad Técnica de Ambato-Ecuador; teniendo
por objetivo determinar si el proceso de recuperacion de cartera vencida incide en la
rentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camara de Comercio de Ambato,
con el fin de establecer recomendaciones de auditoria, en cuanto al proceso de
recuperacion de su cartera vencida. La presente investigacion, se desarrollé con un
enfoque interpretativo o naturalista, puesto que buscaron supuestos sobre las
costumbres, politicas, desarrollo econémico, religiosos, etc. Finalmente, llegaron a la
conclusién que el proceso de recuperacion de cartera vencida en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito, tiene deficiencias notorias debido a que no lograron la
interiorizacion del cumplimiento de los procesos de recuperacion de la cartera, por
parte del personal encargado en realizarlos; ademas el manual de crédito que tiene la
cooperativa no facilita los procesos de recuperacion de la cartera vencida para la mayor

parte de los responsables de dicha empresa.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Casapia, M. (2018). En su tesis de investigacion: “Implementacion de las
lineas de crédito y su incidencia al riesgo crediticio en las Cooperativas de Ahorroy
Crédito del Peru caso: Cooperativa de SS. Juan Pablo de Ayacucho, 2017”, para optar
el titulo profesional de Contador Publico en la Universidad Catolica Los Angeles
Chimbote; cuyo objetivo general fue: determinar y describir la implementacion de las
lineas de crédito que inciden al riesgo crediticio en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Peru caso: Cooperativa de SS. Juan Pablo de Ayacucho, 2017. Como
metodologia, utilizaron el disefio no experimental, debido a que la informacion
recolectada se encuentra en las fuentes de informacion documentada. Sus

conclusiones, indican que la Cooperativa de Ahorro y Crédito se desempefia



adecuadamente en términos generales; sin embargo, presenta algunos puntos débiles
poco significativos, en cuanto cumplimiento de la misién institucional, pues se hallan
diversos problemas en las areas de crédito que no permiten cumplir con la misma.
Desde el punto de vista del andlisis se establece que la cartera de crédito se ha
incrementado de manera considerable en este afio, esto nos permite opinar que la
demanda de créditos por parte de los clientes cada vez es mas exigente, debido a las

facilidades en el otorgamiento y en los procesos del tramite.

Sosa, C. (2017). En su tesis: “La administracion de los riesgos financieros en las
colocaciones de préstamos en cajas municipales de ahorro y crédito en Tumbes, 20167,
para optar el grado de Maestro en Contabilidad con mencion en Finanzas en la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote; cuyo objetivo general fue aplicar una
eficiente metodologia de administracion de los riesgos financieros en las colocaciones
de préstamos en las cajas municipales de ahorro y crédito en Tumbes, 2016. Como
metodologia, utilizaron el tipo de investigacion descriptiva, ya que se ocupé de la
descripcién de los fendmenos sociales. En conclusion: las mypes del sector en estudio
identificaron a través de la observacién de los créditos otorgados un lineamiento de
acuerdo con las politicas, procedimiento y reglamento interno de la entidad financiera.
Sin embargo, el 40% de los trabajadores nos indica que los clientes parcialmente
cumplen con los requisitos para el otorgamiento de crédito y que algunos piensan que
la tasa de interés es muy alta. Por ultimo, recomiendan identificar las buenas politicas
de créditos financieros y realizar capacitaciones constantes dentro de las instituciones
financieras, para dar a conocer la importancia del conocimiento de las herramientas de

evaluacion de crédito para la reduccion de la morosidad.



2.1.4 Antecedentes locales

Saavedra, J.U. (2017). En su trabajo de investigacion: “Satisfaccion del
cliente y posicionamiento en la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, distrito
de Tarapoto, 2017”, para optar el grado académico de Maestro en Administracion de
Negocios-MBA en la Universidad César Vallejo; cuyo objetivo fue establecer la
relacion que existe entre la satisfaccion del cliente y el posicionamiento en la
Cooperativa de ahorro y crédito del oriente del distrito de Tarapoto, durante el afio
2017. Esta investigacion es descriptivo-correlacional, porque determinaron la relacion
que existe entre las variables. Conclusion: el nivel de satisfaccion del cliente en la
cooperativa de ahorro y crédito del oriente en el 2017, en relacion con las dimensiones
calidad funcional percibida, calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativas
es alto a nivel financiero. Finalmente, las cooperativas de ahorro y crédito se
encuentran en el 2do puesto a nivel de posicionamiento de manera global, los mismos
que con respecto al atributo, rapidez de servicio y confiabilidad se encuentra en primer

puesto.

Ramirez, C. (2015). Tesis: “Implicancia de la auditoria financiera en el control
contable de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres SRL-Tarapoto,
periodo 2013”, para optar el titulo profesional de Contador Publico en la Universidad
Nacional de San Martin; tuvo por objetivo determinar la implicancia de la Auditoria
Financiera en el Control Contable, mediante el analisis documental para mejorar la
gestion financiera administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de
Porres SRL-Tarapoto, periodo 2013. En la presente investigacion, utilizaron el tipo
descriptiva. En sus conclusiones, indican que el dictamen de los estados financieros

periodo 2013, se han basado en las normas de Auditoria generalmente aceptados, ya



que evidencia el desenvolvimiento razonable de las operaciones y transacciones que
realiza la cooperativa. Asimismo, la cooperativa rige su organizaciéon y
funcionamiento en las normas y directivas que emanan de la Federacién Nacional de
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Per(. Finalmente, se recomienda la difusion de
los resultados de la Auditoria Financiera en los socios para reforzar su fe y compromiso
en la economia solidaria y un mejor posicionamiento de la cooperativa en el mercado

no financiero.

2.2  Bases teoricas de la investigacion
2.2.1 El proceso administrativo

Fue Henry Fayol, quien determind las cuatro funciones vitales en la
administracion, bajo la creencia de la necesidad de sistematizar las tareas de una

empresa Y a estas funciones también se les denomina proceso administrativo.

El proceso administrativo se divide en dos fases, a los cuales los denomina
mecanica y dinamica de la administracion, para este investigador la mecéanica
administrativa es la parte tedrica de la administracion, en la que se define lo que debe
hacerse, ubicandose en prospectiva. Por otra parte, la dinamica administrativa se

refiere a como conducir, en la actualidad, el organismo social. (Luna, 2013)

Segun Stoner, Freeman, & Gilbert, (2005)En su libro: “La administracion”,
sefiala que un proceso en una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de
la administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes,
sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas

actividades interrelacionadas con el proposito de alcanzar las metas que desean. En la



parte restante de esta seccidn, describiremos brevemente estas cuatro actividades

administrativas basicas, asi como las relaciones y el tiempo que involucran.

El proceso administrativo es la herramienta principal para el trabajo que
desarrollan los administradores dentro de una organizacién. Los elementos que
conforman hacen posible a los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion llevar

a cabo procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de una empresa.

A. Planificacion: planificar implica que los administradores piensan con

antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método,
plan o légica. Los planes presentan los objetivos de la organizacion y
establecen los procedimientos idéneos para alcanzarlos. Asimismo, la
planificacion produce una imagen de las circunstancias futuras deseables,
dados los recursos actualmente disponibles.
(Gonzalez, 2015, pag. 61), afirma que planificacion estratégica se
conceptualiza como el proceso que consiste en decidir sobre la mision , vision
y valores, objetivos y estrategias de una organizacion, sobre los recursos que
seran utilizados y las politicas generales que orientaran la adquisicion y
coordinacion de tales recursos, considerando a la empresa como una entidad
total, en un mediano o largo plazo.

B. Organizacion:

Para (Blandez Ricaldi, 2014) organizacion consiste en distribuir el
trabajo entre el grupo, para establecer y reconocer las relaciones y la autoridad
necesarias, implica; el disefio de tareas y puestos, designar a las personas
idoneas para ocupar los puestos, estructurar la organizacion y definir los

métodos y procedimientos que se emplearan.
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Podemos decir que es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera
que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion. La organizacion
produce la estructura de las relaciones de una organizacion, y estas relaciones
estructuradas serviran para realizar los planes futuros.(Avila, 2014a) (Herrera,
2011)

. Direccién

Consiste en hacer funcionar una dependencia o institucion como un
todo y orientar hacia el logro de los objetivos concretos. Por lo tanto, la
organizacion depende del rumbo que se desea dar a la institucion o programa
a cargo. La direccion también implica establecer y mantener la armonia entre
las actividades que se requiere para lograr los objetivos organizacionales.

Esto implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales. De hecho, la direccion llega al fondo de las
relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos.
Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para
lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacién y la organizacion.

. Control:

El autor Terry, 2013 define control como la funcion mediante el cual se
confirma, a través de la supervision, si lo que sucedio era lo que se habia
planeado. De no ser asi, se efectuaran los justes necesarios.

Por otra parte, el gerente debe estar seguro de los actos de los miembros

de la organizacion que, de hecho, la conducen hacia las metas establecidas.
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2.2.2

Esta es la funcion de control de la administracion, la cual entrafia los
siguientes elementos basicos:
- Establecer estandares de desempefio.
- Medir los resultados presentes.
- Comparar estos resultados con las normas establecidas.
- Tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.
Gestion de calidad

Teoria de Deming

Segun Evans, J. (2015), el Dr. Edwards Deming, conocido en algunos
circulos como el padre de la calidad. En los afios treinta impartié cursos de
control y calidad y se da cuenta que ensefiar estadistica solo al area de
manufactura de la organizacion no resolveria los problemas de estas. Después
de la segunda guerra mundial fue invitado a Japon para ayudar a encumbrar la
nacion y es ahi donde Deming predica la importancia del liderazgo de la
gerencia, asociacion cliente-proveedor, y mejora continua en el desarrollo de
productos y procesos.(Evans & Lindsay, 2015)

La filosofia de Deming, que atribuy6 a la gestion de calidad, era de
trabajar con y hacia la excelencia, lo cual implica para las organizaciones: un
espiritu de prevencidén, no de correccion; autocontrol como proceso de
crecimiento, blisqueda de servicio, entre otras. Para lograr que este movimiento
se dé dentro de una empresa es necesario que el personal administrativo
adquiera un compromiso de alta direccion por medio de un espiritu reto y
motivacion de logro. Algo muy importante dentro del concepto de calidad es

retribuir no por el esfuerzo sino por los resultados. En si, para dar a la empresa
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un enfoque de calidad es necesario elaborar un proceso educativo que requiere
compromiso, capacitacion, entrenamiento, motivacion, participacion y
autocontrol. Es la creacion de una cultura de la empresa, lo cual requiere
técnicas y métodos de cambio por cada una de las personas que integren la
organizacion. Deming propuso a Japén la calidad y Japoén demostré al mundo
que la calidad es la filosofia que brinda resultados y que lleva a empresas
mediocres a lograr niveles de alta competitividad mundial.

De sus aportaciones se encuentra el modelo del proceso administrativo (Ciclo
de Deming) dividido en cuatro fases: Plan, Do, Check, Act.

e  Plan (Planear). Proyectar un producto con base a una necesidad de mercado,
sefialando especificaciones y el proceso productivo.

e Do (hacer). Ejecutar el proyecto.

e  Check (Controlar). Verificar o controlar el producto conforme a indicadores
de calidad durante las fases del proceso de produccion y comercializacion.

e Act (Analizar y actuar). Interpretar reportes y corregir los problemas

encontrados.

Teoria de la planificacion de la calidad, autor Joseph Juran.

Para Medina, J. (1990) Desde los inicios de la historia han existido las
necesidades humanas por la calidad, “Sin embargo, los medios para satisfacer
esas necesidades y los procesos de gestion para la calidad han sufrido unos
cambios amplios y continuos” esto quiere decir que al expandirse los comercios
mas alla de los limites del pueblo y con el desarrollo de nuevas tecnologias se
crearon diversos conceptos y herramientas para ayudar en la gestion para la

calidad.(Avila, 2014b)
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Esta teoria sefiala la "Aptitud para el uso a nivel de empresas y
conformidad con los requerimientos a nivel individual o de departamento, la
calidad es medida por el usuario". Para lograr un indice elevado de calidad,
Juran expone la trilogia de la calidad, la cual consiste en Planificar, Controlar
y Mejorar.

Planificacion de la calidad. En este proceso se determina quienes son los
usuarios y sus necesidades, se define las caracteristicas del producto, asi como
desarrollar procesos capaces de producir las caracteristicas del producto y
ejecutar lo planificado.

Control de la calidad. En esta etapa se evalua el procedimiento hasta el
producto, y se contrasta con sus objetivos, para intervenir sobre la diferencia.

Mejoramiento de la calidad. Es el momento que se produce los cambios
ventajosos, hacia un avance en la forma de administrar el producto, el cual
conlleva tres acciones:

1. Establecer la infraestructura, o sea las actividades de los gerentes,
patrocinadores y ayudantes de calidad.

2. Identificar los proyectos de mejoramiento y establecer equipos para
los proyectos.

3. Proporcionar recursos a los equipos; formacién y motivacion para
diagnosticar la unidon causas, fomentar los remedios y establecer
controles para conservar los beneficios.

4. Las etapas que Juran propone son las siguientes:

5. Crear un comité de calidad.

6. Formular politicas de calidad.
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7. Establecer objetivos estratégicos de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes.

8. Planificar para cumplir los objetivos.

9. Proveer los recursos necesarios.

10. Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto de los
objetivos.

11. Unidades comunes de medida para evaluar la calidad.

Los absolutos de la administracion de la calidad y los elementos
fundamentales de la mejora, autor Philip B. Crosby.

Segun Crosby, P (1994), En los absolutos de la administracion de la
calidad define la importancia de cumplir con los requisitos de la calidad,
prevenir errores o defectos y fijar un estandar que satisfaga a la organizacion,
mientras que los elementos fundamentales de mejora se basan con la decision,
educacion e implantacion de procesos para modificar culturas y actitudes
corporativas. (Benzaquen, 2019)

Los tres pasos hacia la Calidad, autor Armand V. Feigenbaun

Para Stoner et al., (2005), su vasta experiencia en la industria lo
condujo a proponer el acercamiento sistematico o total a la calidad, lo cual
requiere el apoyo incondicional de todos los departamentos involucrados en el
proceso de la calidad. Feigenbaun establece que las empresas deben poseer un
sistema de calidad total que sea efectivo gracias a los esfuerzos conjuntos de
los grupos productivos dentro de las empresas.

La filosofia de Feigenbaum se fundamenta en los tres pasos para la
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2.3

calidad.
1. Liderazgo en la calidad; la gerencia de la compaiia siempre debe
esforzarse por la calidad
2. Tecnologia de calidad moderna; todos deben de estar entrenados y
guiados hacia la calidad.
3. Compromiso Organizacional; dentro de la organizacion todos deben
creer en la calidad.
Control de Calidad en toda la Empresa, autor Kaoru Ishikawa
Para Benzaguen, (2019) Ishikawa se le relaciona con el movimiento de
control de calidad de toda la empresa, iniciado en Jap6n entre 1955 y 1960, después
de las visitas de Deming y Juran. De acuerdo con él, el control de la calidad en Jap6n
se caracteriza por la participacién de todos, desde los altos directivos hasta los
empleados de méas bajo rango. Asi como en el proceso participan los departamentos de
ingenieria, disefio, investigacion y produccién, lo hacen también los de ventas,
materiales y los administrativos, como planeacion, contabilidad, y recursos humanos.
El doctor Ishikawa expone que el movimiento de control de calidad en toda la
empresa no se dirige solo hacia la calidad del producto, sino también a la calidad del
servicio despueés de la venta, la calidad de la administracion, de la compaiiia, del ser

humano, etc.

Marco conceptual

Control: es la accion que ajusta las operaciones a los estandares
predeterminados; su base de accion es la informacion de retorno.
Coordinacion: esto armoniza todas las actividades de una empresa para

facilitar el trabajo y los resultados.
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Direccidn: es aquel elemento de la administracion en el que se logra la
realizaciéon efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones, ya sean tomadas directamente o
delegando dicha autoridad, y se vigila de manera simultanea que se cumplan
en la forma adecuada todas las érdenes emitidas.

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

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

Procesos: son pasos para lograr las metas de la organizacion, utilizando
recursos por medio de personas y trabajando por medio de personas.

Sistema: es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados
que interacttan entre si para lograr un objetivo.

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

servicio y la productividad.
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general
La gestion de calidad se relaciona significativamente con los procesos
administrativos en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito —

Juanjui, 2019.

3.2  Hipdtesis especificas

- Existe relacién entre las dimensiones gestion de procesos y la administracién
dinamica (proceso direccion) en las mypes del sector financiero, cooperativas
de ahorro y crédito - Juanjui, 2019.

- Existe relacion entre las dimensiones calidad de disefio de servicio y gestion
de proveedores en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y

crédito - Juanjui, 2019.

- Existe relacion entre las dimensiones de gestion de proveedores y la
administracion dinamica (direccion) en las mypes del sector financiero,

cooperativas de ahorro y crédito - Juanjui, 2019.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion
Caracterizado por ser:

- No experimental: Porque se estudié de acuerdo con la
realidad sin manipular ninguna variable. (Sanchez, 2019)

- Transversal: el estudio y levantamiento de informacion
tuvo una fecha de inicio y fin, se recolectaron los datos
en un tiempo dnico, a través de un cuestionario. (Vara,
2015)

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

- Correlacional: Segin Hernandez (2014), este tipo de
estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto en particular . En
esta investigacion se busca la explicacion entre las

variables; gestion y procesos administrativos eficaces.

19



4.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion es del tipo cuantitativo; porque se trataron aspectos
numéricos y estadisticos en su desarrollo, los cuales se midieron utilizando

instrumentos de evaluacion. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.1.2 Nivel de investigacion

La presente investigacion es de nivel descriptivo y correlacional; porque se
buscdé describir el comportamiento de las variables y determinar la relacion existente

entre ellas.(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

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

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

Correlacional:
Su finalidad es conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos

0 Mas conceptos

4.2  Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion
La poblacion esta constituida por las mypes del sector financiero, Cooperativas
de Ahorro y Crédito ubicadas en la ciudad de Juanjui, 2019.
Para determinar el nimero de cooperativas se selecciond6 como fuentes de
investigacion a las siguientes entidades:
- Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres

- Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
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El resultado de las diligencias realizadas, indica que son 7 cooperativas de
ahorro y crédito activas en la ciudad de Juanjui, las mismas que fueron corroboradas

en su funcionamiento al realizar un recorrido fisico en la ciudad.

4.2.2 Muestra

Por conveniencia de la investigacion, se decidié que la muestra este
conformada por el 100,0% de la poblacion, principalmente por las facilidades de
acceso para llegar a la ubicacion de cada una de ellas.

Aqui se detalla los siguientes:

Denominacion de Cooperativas

1.- Cooperativa Del Oriente

2.- Cooperativa San Martin de Porres

3.- Cooperativa Prisma

4.- Cooperativa Nor Andino

5.- Cooperativa agroindustrial Tocache Ltda.
6.- Cooperativa agraria central de cacao.

7.- Cooperativa agraria de Saposoa Ltda.

Fuente: preparado por Katerine Pinedo R.
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4.3

Tabla 1: Definicidn y operacionalizacion de las variables

Definicion y operacionalizacion de las variables

Definicion
- operacional |

Escala de
medicion

Variables Definicion conceptual

Gestion de

calidad

La gestion de calidad
implica lacomprension
y la implantacién de un
conjunto de principios y
conceptos de gestion en
todos y cada uno de los
diferentes niveles vy
actividades  de la
organizacion.
Autor: Hernandez

Palomino (2019)

La gestion de
calidad es el
proceso de
administracion de

una organizacion

empresarial con el
empleo de
herramientas y
estrategias de
calidad.

Autor: Hernandez

Palomino (2019)

Dimensiones : o . .
Indicadores Item del cuestionario
(Factores)

- ¢Gestiona su negocio

Mejora continua bajo la filosofia de la Nominal
mejora continua?
- ¢Conoce las
Enfoque en el ) » )
. Satisfaccion necesidades de sus Nominal
cliente )
clientes?
- ¢Se realizan encuestas
Retroalimentacion | de  satisfaccion  al Nominal
cliente?
- (Existen  mecanismos
Gestion y mejora para generar valor
L . . Nominal
Gestion de de procesos afiadido y mejora de
procesos procesos?
Herramientas de | ¢Hace uso de )
Nominal

calidad

herramientas de calidad?
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Calidad de disefio
de

producto/servicio

Innovacion

¢Se recoge sugerencias
del cliente y de areas
internas para crear 0
innovar

productos/servicios?

Nominal

Gestion de

informacién

iSe motiva la
comunicacion interna
para generar ideas Yy

calidad de informacion?

Nominal

Benchmarking

¢Realiza comparaciones o
benchmarking de buenas
practicas de formas de
trabajo de otras

empresas?

Nominal

Gestién de

Proveedores

Seleccion

¢ Existe protocolo en base

a calidad y precio?

Nominal
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Procesos

administrativos

Se le

administrativo

Illama proceso
porque
dentro de las
organizaciones  existe
una serie de actividades
importantes para el

logro de objetivos.

Autor: Luna Gonzales
(2013)

Es administrar una
organizacion
empresarial median
te la
implementacion de
procesos
administrativos, los
cuales  realizados
por los
colaboradores
eficazmente, tienen
un impacto positivo

en la gestion.

Autor:
Gonzéles (2013)

Luna

Administracion

Mecanica

¢Se realiza la planeacion

de las actividades de la

Nominal
empresa?
iSe revisa el
Planificacion | cumplimiento de  la| Nominal
planeacion?
¢Utiliza herramientas de
planeacion? Nominal
¢Existe  division  del
trabajo en su empresa? Nominal
¢Se  ha realizado la
departamentalizacion
. . Nominal
L segun funciones o grupos
Organizacion )
de trabajo?
¢Existe organigrama Yy
Nominal

esta publicado?
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Administracion

Dinamica

¢ Tiene habilidades

. Nominal
directivas?
¢Aplica un estilo de
L liderazgo en el proceso de Nominal
Direccion . ..
direccion de la empresa?
¢Utiliza técnicas para la
.. Nominal
toma de decisiones?
¢Existen mecanismos de
control establecidos en su Nominal
empresa?
¢Existen  politicas de
| responsabilidad Nominal
Contro .
establecidas?
¢Existen auditorias
preventivas para
Nominal

garantizar la efectividad

del control?

Fuente: preparado por Katerine Pinedo R.
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4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas
Para nuestra investigacion la técnica empleada es la encuesta. Al respecto,
Maya, E. (2013), indica que las técnicas e instrumentos para una investigacion se
refieren a los procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger los
datos e informaciones necesarias para contrastar nuestra hip6tesis de investigacion.
(p.125).
4.4.2 Instrumentos
Segun Bernardo & Calderero (2000), consideran que los instrumentos es un
recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los fenGmenos y extraer
de ellos informacion. (p.2)
Para la recoleccion de datos, se elabord un cuestionario estructurado de 25
preguntas contenido en una encuesta de manera organizada y ordenada.
4.5  Plan de analisis
El plan de analisis se realizo mediante los siguientes pasos:
- La informacién que se obtuvo de la investigacion se ordené mediante la
confeccidn de una base de datos en Excel.
- Para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS STATISTICS version 25,
exclusivo para estadistica e investigacion.

- Finalmente, se realizo el andlisis descriptivo de los resultados obtenidos.
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4.6

Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

TITULO

Gestion de
calidad vy
eficacia en
los
procesos
administra
tivos de las
mypes del
financiero,
Cooperati
vas de
Ahorro  y
Crédito —
Juanijui,
2019.

ENUNCIADO DEL
PROBLEMA

Formulacion

¢La gestion de
calidad en las
mypes del
sector
financiero,
cooperativas de
ahorro y
crédito-Juanjui,
se soportan en
procesos
administrativos

eficaces?

OBJETIVOS

Determinar la
relacion entre la
gestion y la eficacia
de los procesos
administrativos  en
las mypes del sector
financiero,

cooperativas de
ahorro y crédito -

Juanjui, 2019.

HIPOTESIS

La gestion de calidad
se relaciona
significativamente
con los procesos
administrativos  en
las mypes del sector
financiero,
cooperativas de
ahorro y crédito —

Juanjui, 2019.

VARIABLES

Gestion de
Calidad
(variable

dependiente)

DIMENSIONES

Enfoque en el

INDICADORES

Mejora

continua

METODOLOGIA

Tipo

Satisfaccion

Cuantitativa

cliente
Retroalimentaci
on
Gestion y
mejora de
Gestion de
procesos
procesos -
Herramientas
de calidad
Innovacion
Calidad de
il ae Gestion de
producto/servi informacion
cio

Benchmarking

Poblacion

Se determin6

en consulta a
las fuentes de

informacion:

- Municipalid
ad Provincial
de Mariscal

Caceres
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Gestion de

proveedores

Seleccion

- Superintende
ncia
Nacional de
Administraci

on Tributaria

Siete
cooperativas
de ahorro y
crédito

activas.
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Obijetivos

especificos

Determinar la
relacion entre las
dimensiones
gestion de
procesos y la
administracion
dindmica (proceso
direccion) en las
mypes del sector
financiero,
cooperativas  de
ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

Determinar la
relacion entre las

dimensiones

Hipatesis
especificas
- Existe relacion
entre las
dimensiones
gestién de

procesos Yy la
administracion
dinamica
(proceso
direccién) en las
mypes del sector
financiero,
cooperativas de
ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

Procesos
administrativ
0s
(variable

independient

e)

Administraci
on

Mecanica

Planificacién

Descriptiva-
Correlaciona
|

Organizacion

No
experimental
, transversal

y
correlacional

Disefo Técnicas

Muestra

Por
conveniencia
para la
investigacion
se tomé como
muestra al
100.0% de la

poblacién.

- Encuesta

Instrumento
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calidad de disefio
de servicio vy
gestion de
proveedores en las
mypes del sector
financiero,
cooperativas  de
ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

Determinar la
relacion entre las
dimensiones  de
gestion de
proveedores y la
administracion
dindmica
(direccion) en las
mypes del sector
financiero,

cooperativas  de

- Existe relacion

entre las
dimensiones
calidad de disefio
de servicio y
gestion de
proveedores en
las mypes del
sector financiero,
cooperativas de
ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

Existe relacién
entre las
dimensiones de
gestion de
proveedores y la
administracion

dinamica

Administraci

on Dinamica

Direccion

Control

Cuestionario
estructurado

de 25

preguntas.

Analisis de

datos

Realizado

mediante el
analisis

descriptivo y
uso del
software 1BM
SPSS Statistics

version 25.
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ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

(direccion) en las
mypes del sector
financiero,
cooperativas de
ahorro y crédito -
Juanjui, 2019.

Fuente: preparado por Katerine Pinedo R.
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4.7  Principios éticos
En el desarrollo del informe de investigacion se aplico los principios éticos que

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

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

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

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

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

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

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

especificos establecidos en el proyecto.

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

efectos adversos y maximizar los beneficios.

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

derecho a acceder a sus resultados.

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

comunicacioén de sus resultados.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

A Perfil del microempresario

Tabla 3: ¢Cual es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 25 a 34 afios 1 14,3 14,3 14,3
De 35 a 44 afios 2 28,6 28,6 42,9
De 45 a 54 afios 3 42,9 42,9 85,7
De 55 a mas 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 1: ¢ Cuél es la edad del microempresario?

Do 268 0 34 mfion Do 35 8 44 wflon De 45 8 54 sflos D 55 w mim

4Cudl es la edad del mieroempresario?

Fuente: Tabla 3
DESCRIPCION: Los gerentes que dirigen estas instituciones se encuentran

en los siguientes rangos de edad: “de 25 a 34 afios” 14,3%; “de 35 a 44 afios” 28,6%;
“de 45 a 54 afios” 42,9% y “de 55 a mas” 14,3%.
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Tabla 4: ¢Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Hombre 5 71,4 71,4 71,4
Mujer 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 2: ¢ Cual es el género del microempresario?

Porcentaje

Homkbre Mujer

¢Cual es el género del microempresario?

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION: Las cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui son
dirigidos por gerentes de ambos sexos: sexo masculino (71,4%) y sexo femenino
28,6%.
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Tabla 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Universitario 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

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

Porcentaje

Universitario

¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION: Los gerentes de las cooperativas de ahorro y crédito tiene
estudios de nivel universitario (100.0%). Caracteristica acorde al nivel de preparacion
y responsabilidad que requiere el puesto directriz.
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B. De la gestion de calidad:

Tabla 6: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 4: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

Si

¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua?

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION: Los resultados indican que el 100.0% de las cooperativas de
ahorro y crédito de Juanjui se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua.
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Tabla 7: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 5: ¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

Porcentaje

Si

¢Conoce las necesidades de sus clientes?

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION: Como se observa en la tabla 7, se evidencia que el 100.0%
de las cooperativas de ahorro y crédito que participan de la investigacion refieren

conocer las necesidades de sus clientes.
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Tabla 8: ¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 28,6 28,6 28,6
A veces 4 57,1 57,1 85,7
Nunca 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 6: ¢ Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

:Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION: En la tabla 8, se observa que la mayoria (57,1%) de las
cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui “a veces” realizé encuestas de satisfaccion

al cliente. S6lo 28,6% “siempre” y un 14,3% “nunca”.
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Tabla 9: ¢ Existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de

procesos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si 3 42,9 42,9 42,9
No sabe 2 28,6 28,6 71,4
No 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 7: ¢ Existen mecanismos para generar valor afadido y mejora de

procesos?

Porcentaje

Si Mo sabe Mo

¢;Existen mecanismos para generar valor afadido y
mejora de procesos?

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION: Los mecanismos para generar valor afiadido y mejora de
procesos son importantes, el 42,9% de las cooperativas de ahorro y crédito los posee,
pero existe un sector de 28,6% que carece de ellos y 28,6% que no percibe su

importancia.
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Tabla 10: ;Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 2 28,6 28,6 28,6
A veces 4 57,1 57,1 85,7
Nunca 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 8: ¢Hace uso de herramientas de calidad?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

¢Hace uso de herramientas de calidad?

Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION: De acuerdo a los resultados de la investigacion la mayoria
(57,1%) ““a veces” hicieron uso de herramientas de calidad. La problemética que se
percibe es que la direccion de las cooperativas no alinea el uso de las herramientas a
las necesidades de estas instituciones.
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Tabla 11: ¢Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para

crear o innovar productos/servicios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Siempre 5 71,4 71,4 71,4
A veces 1 14,3 14,3 85,7
Nunca 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 9: ¢ Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para

crear o innovar productos/servicios?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

iSerecoge sugerencias del cliente y de areas internas
para crear o innovar productos/servicios?

Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION: Las cooperativas de ahorro y crédito tienen como
fortaleza que el 71,4% recogen las sugerencias del cliente y de areas internas,
para crear o innovar productos/servicios a favor del negocio y de sus clientes.
Para ello, destinan tiempo, personal y recursos a la investigacion y desarrollo

de estrategias efectivas, con el objetivo de generar buenos resultados.
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Tabla 12: ¢ Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Siempre 3 42,9 42,9 42,9
A veces 3 42,9 42,9 85,7
Nunca 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 10: ¢{Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de

informacion?

Porcentaje

Siempre A veces Munca

¢:Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y
calidad de informacion?

Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION: Estos resultados refieren que el 42,9% de las cooperativas
de ahorro y crédito “siempre” motivan la comunicacion interna para generar ideas y
calidad de informacion; también existe otras entidades (42,9%) que lo realiza “a

veces”.
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Tabla 13: ¢/ Realiza comparaciones 0 benchmarking de buenas practicas de

formas de trabajo de otras empresas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Siempre 5 71,4 71,4 71,4
A veces 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 11: ;Realiza comparaciones o benchmarking de buenas préacticas de

formas de trabajo de otras empresas?

Porcentaje

Siempre A veces

¢;Realiza comparaciones o benchmarking de buenas
practicas de formas de trabajo de otras empresas?

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION: Segun las mypes del sector financiero, cooperativas de
ahorro y crédito indican que el 71,4% “siempre” realizan comparaciones o
benchmarking de buenas practicas de formas de trabajo de otras empresas. Se trata de
un proceso continuo de comparacion de procesos respecto a las practicas de éxito de

otras organizaciones referentes.
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Tabla 14: Respecto a los proveedores: ¢Existe protocolo en base a calidad y

precio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 6 85,7 85,7 85,7
No sabe 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 12: Respecto a los proveedores: ¢ Existe protocolo en base a calidad y

precio?

Porcentaje

Si Mo sabe

Respecto a los proveedores: ;Existe protocolo en base a
calidad y precio?

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION: Segun la informacion obtenida, seis (85,7%) cooperativas
de ahorro y crédito de Juanjui, cuentan con un protocolo basado en calidad y precio
respecto a la relacion con sus proveedores. 14,3% de la muestra no tiene formalizada

esta actividad.
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C. De los procesos administrativos:

Tabla 15: ¢ Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 13: ;Se realiza la planeacién de las actividades de la empresa?

Porcentaje

Siempre

éSe realiza la planeacion de las actividades de la
empresa?

Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION: La investigacion a las cooperativas de ahorro y crédito de
Juanjui indica que la planeacion es una actividad usual, realizada por el 100,0% de

estas.
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Tabla 16: ¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 5 71,4 71,4 71,4
A veces 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 14: ;Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

Porcentaje

Siempre A veces

;Se revisa el cumplimiento de la planeacién?

Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION: De acuerdo a la investigacion realizada, el 71,4% “siempre”

revisa el cumplimiento de la planeacion, 28,6% “a veces”.
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Tabla 17: ¢Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 15: ¢Utiliza herramientas de planeacion?

Porcentaje

Si

cUtiliza herramientas de planeacion?

Fuente: Tabla 17

DESCRIPCION: Para el proceso de la planificacion de su gestion, el 100.0%
de las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito, utiliza

herramientas de planeacion para una mejor gestion.
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Tabla 18: ¢ Existe division del trabajo en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 16: ¢ Existe division del trabajo en su empresa?

Porcentaje

Si

¢Existe division del trabajo en su empresa?

Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION: En la investigacion se halla que el 100.0% de cooperativas de
ahorro y crédito de Juanjui, ha realizado la division del trabajo de acuerdo a las

funciones y capacidades de los miembros de su organizacion.
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Tabla 19: (Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 17: ;Se han realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos

de trabajo?

Porcentaje

Si

:Se harealizado la departamentalizacion segudn
funciones o grupos de trabajo?

Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION: Consecuente con la division del trabajo, las cooperativas de
ahorro y crédito, en el 100.0% de ellas, han realizado la departamentalizacion segun

funciones y grupos de trabajo.
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Tabla 20: ¢Existe organigrama y esta publicado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 18: ¢ Existe organigrama y esta publicado?

Porcentaje

Si

¢iExiste organigrama y esta publicado?

Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION: En la investigacion se halla que las cooperativas de ahorro
y crédito encuestadas (100,0%), tienen publicado su organigramay esta publicado para

conocimiento de toda la organizacion.
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Tabla 21: ; Tiene habilidades directivas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 6 85,7 85,7 85,7
No sabe 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 19: ¢ Tiene habilidades directivas?

Porcentaje

Si Mo sabe

i Tiene habilidades directivas?

Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION: Este resultado indica que el 85,7% de los encargados de

dirigir las cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui poseen habilidades directivas.
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Tabla 22: ¢ Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la

empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 20: ¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion de la

empresa?

Porcentaje

Si

éAplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccion
de la empresa?

Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION: Como se observa en la grafica, el 100.0% de los encargados
de dirigir las cooperativas de ahorro y crédito indican que aplican un estilo de liderazgo
definido como parte del proceso de direccion de estas entidades.
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Tabla 23: ¢ Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Si 5 71,4 71,4 71,4
No sabe 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 21: ;Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

Porcentaje

Si Mo sabe

¢Utiliza técnicas para latoma de decisiones?

Fuente: Tabla 23

DESCRIPCION: En los resultados de la investigacion se halla que el 71,4%
de los encargados de dirigir las cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui utilizan
determinadas técnicas para la toma de decisiones.
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Tabla 24: ¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 22: ¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

Porcentaje

Si

iExisten mecanismos de control establecidos en su
empresa?

Fuente: Tabla 24

DESCRIPCION: En el 100.0% de las cooperativas de ahorro y crédito de
Juanjui, indican que si existen mecanismos de control difundidos dentro de su
organizacion, segun los intereses de estas entidades.
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Tabla 25: ¢ Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 23: ¢Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Porcentaje

Si

¢;Existen politicas de responsabilidad establecidas?

Fuente: Tabla 25

DESCRIPCION: Segln la informacion obtenida, el 100.0% de las
cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui si se tiene establecido politicas de

responsabilidad en la organizacion, segun las funciones o procesos que se desarrollan.
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Tabla 26: ¢ Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 7 100,0 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 24: ;Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del

control?

Porcentaje

Si

¢ Existen auditorias preventivas para garantizar la
efectividad del control?

Fuente: Tabla 26

DESCRIPCION: Los encargados de la direccion de las cooperativas de ahorro
y crédito de Juanjui, indican la realizacion de auditorias preventivas de forma

sorpresiva para garantizar la efectividad del control en la organizacion.

57



Tabla 27: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion

es:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Eficaz 4 57,1 57,1 57,1
Por mejorar 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: resultados de trabajo de campo

Figura 25: El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion

es.

Porcentaje

Eficaz Par mejorar

El resultado del soporte de los procesos administrativos
en la gestion es:

Fuente: Tabla 27
DESCRIPCION: Como se observa en la tabla 27, para el 57,1% de las

cooperativas de ahorro y crédito los procesos administrativos son eficaces; pero para

el 42,9% “necesita mejorar” en su aplicacion.
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5.2  Andlisis de resultados

Finalizada la investigacion y de acuerdo a los resultados encontrados se acepta
la hipotesis general que establece que existe relacion entre la gestién de calidad y los
procesos administrativos en las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y
crédito de Juanjui. Los resultados obtenidos de la muestra encuestada asi lo confirman,
también representa una oportunidad de mejora ya que las practicas no son una
fortaleza. Este resultado es congruente con la investigacion de Mayorga, F. (2014).,
que indica que los microempresarios de las cooperativas podran obtener mayor
seguridad de un mejor desempefio de sus actividades en la medida que se documenten

los procesos.

En relacion a nuestra primera hipotesis especifica, las cooperativas de ahorro y
crédito de Juanjui estan orientadas a la calidad. En la dimension “Calidad de disefio de
producto/servicio”, precisamente en el indicador de “Benchmarking”, se obtuvo como
resultado de la pregunta: ;Realiza comparaciones o0 benchmarking de buenas practicas
de formas de trabajo de otras empresas?, resultando que se realiza esta practica
habitualmente. Este resultado guarda relacion con la investigacién de Casapia, M.
(2018) que sugiere a manera de recomendacién identificar las buenas politicas de
creditos financieros y hacer el efecto multiplicador, realizando capacitaciones
constantes dentro de las instituciones financieras, para hacerlas de aplicacion

inmediata.

Por otra parte, respecto a la dimensién “Gestion de procesos” la investigacion
busco conocer si existen mecanismos para generar valor afiadido y mejora de procesos,

hallando que las cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui en el 42,9% de éstas tienen
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en marcha distintos analisis realizados de sus procesos dirigidos a mejorar el alcance

de sus servicios a los clientes.

En la dimensién “enfoque en el cliente” existe cierta inconsistencia en los
resultados obtenidos. Por un lado, se pregunté si ¢Conoce las necesidades de sus
clientes?, obteniendo que el 100.0% de las cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui
que participan de la investigacion refieren conocer las necesidades de sus clientes. Sin
embargo, en la pregunta ¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?, se obtiene
que solo el 28,6% si realizO encuesta al cliente y recibié la respectiva
retroalimentacion; el 57,1% fue “a veces” y un 14,3% “nunca”. Este resultado significa
que no se conocen de primera mano cuales son las necesidades de los clientes, ya que

estos tienden a variar por varios factores.

5.3  Prueba de hipoétesis

Supuestos de la prueba de hipétesis:

- Muestra compuesta por 7 cooperativas de ahorro y crédito.

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

- Se utilizo el 95% del nivel de confiabilidad y 5% del nivel de significancia.

- Se acepta la hipotesis nula si el Valor de Sig (Bilateral) es mayor al nivel
de significancia, caso contrario se rechaza la Ho y se acepta la hipotesis

alterna Ha.

Todo esto con la finalidad de determinar si las variables en estudio tienen algun

tipo de relacion, asociacion, se procedid a determinar:
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Prueba T para una muestra Unica.

En la aplicacién se obtuvo como resultado un Sig (bilateral) de 0.000, este
resultado es menor al nivel de significancia de 5%, por lo tanto se acepta la hipotesis
alterna, es decir que existe relacion entre los procesos administrativos y la gestion de

calidad.
Coeficiente de correlacion de Pearson

En la aplicacién de esta prueba se comprueba que existe correlacion entre las
variables de gestion de calidad y procesos administrativos, al hallar valores de
significancia de 0.05 y 0.01 en la comparacion de sus respectivas dimensiones, por lo

tanto, son aceptables las hipotesis especificas.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- Respecto al objetivo general, hay relacion entre las variables de gestion de
calidad y eficacia de los procesos administrativos de las cooperativas de ahorro

y crédito de Juanjui. En otras palabras, procesos administrativos mas eficaces

permiten llevar una gestion de calidad.

- Enrelacion al primer objetivo especifico, se concluye que lograr procesos con
valor afiadido (dimension gestion de procesos), tiene relacion con el habito

(préctica) del uso de técnicas y analisis en la toma de decisiones (dimensién

administracion dinamica/direccion).

- En relacion al segundo objetivo especifico, se concluye que el éxito de la
calidad de disefio de servicio (dimension calidad de disefio) esta relacionado al
suministro de calidad de los proveedores (dimension gestion de proveedores).

- Finalmente en relacién al tercer objetivo especifico se concluye que existe
relacion entre las habilidades directivas de la gerencia (dimensién

administracion dindmica/direccidn) respecto a la calidad de proveedores

(dimensidn gestion de procesos).
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6.2

Recomendaciones

La investigacion halla que estas instituciones deben mejorar el nivel de
conocimiento de las necesidades de sus clientes. Estas cambian por diversos
factores, en tal sentido se sugiere que las cooperativas de ahorro y crédito de
Juanjui realicen encuestas de satisfaccion con mayor frecuencia y realizar
planes de accion inmediatos.

En la zona de selva, debido al delito de lavado de activos y narcotrafico, éstas
buscan entidades débiles para encubrir sus operaciones. Se sugiere que las
cooperativas de ahorro y crédito de Juanjui, refuercen sus procesos de control

y elaboren planes de accidn para prevenir en caso de ocurrencia.
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ANEXOS

1.- Prueba de fiabilidad

La prueba de Alfa de Cronbach realizada garantiza que los datos y resultados de la

investigacion son confiables.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 7 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 7 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,854 21

Fuente: SPSS? IBM Statistics

La prueba de fiabilidad indica un coeficiente de 0,854, que significa altamente confiable.

2 SpsS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), programa estadistico informatico
de IBM aplicado en las ciencias sociales y aplicadas.
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2.- Prueba de correlaciones

Prueba T:

Realizada para evaluar nivel de significancia al 95%.

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

gl Sig. (bilateral)

Diferencia de

medias

95% de intervalo de confianza de

la diferencia

Inferior

Superior

¢ Se realizan encuestas de
satisfaccion al cliente?

¢ Existen mecanismos para
generar valor afadido y
mejora de procesos?
¢Hace uso de herramientas
de calidad?

¢Se recoge sugerencias del
cliente y de areas internas
para crear o innovar
productos/servicios?

¢ Se motiva la comunicacion
interna para generar ideas y
calidad de informacién?

¢ Realiza comparaciones o
benchmarking de buenas
practicas de formas de
trabajo de otras empresas?
Respecto a los
proveedores: ¢ Existe
protocolo en base a calidad
y precio?

¢ Se revisa el cumplimiento
de la planeacion?

¢ Tiene habilidades
directivas?

¢ Utiliza técnicas para la

toma de decisiones?

7,120

5,461

7,120

4,804

6,000

6,971

8,000

6,971

8,000

6,971

,000

,002

,000

,003

,001

,000

,000

,000

,000

,000

1,85714

1,85714

1,85714

1,42857

1,71429

1,28571

1,14286

1,28571

1,14286

1,28571

1,2189

1,0250

1,2189

,7009

1,0152

,8344

, 7933

8344

, 7933

,8344

2,4953

2,6893

2,4953

2,1562

2,4134

1,7370

1,4924

1,7370

1,4924

1,7370
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Coeficiente de correlacion de Pearson:

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

Correlaciones

LRm=aliza
LEa racoge comparacion
EUEEIEGHERS BE O Respacta 3
dal ellanta y Banehmarkin las
LExI=tEn dis Aream LSe mativa |3 o de busnas provesdorss:
macaniamos intarnas para comunicacian practicas da LExista
LSa realizan para geEnarar craar o Intsrna para farmas di protacolo sn LB8 revisa &l LLMilza
ancuastas da valor afiadido sHace uso da Innovar ganarar idaas trabajo da basa a cumplimianto LTiana tacnlcas para
matisfaceian Y msjora de herramisntas productosize yoeallidad de ofras calidad y ERE] habilidades latama de
al clianta? procasos? da calidad? viclos? infarmacian? amprasas? pracio? planaacian?® diractivas? dacislonas?
L5 realizan sncusstas Corralacién de Paarson 1 499 ,300 745 548 636 730 636 730 636
rrnes s Slg. (bllataral) 256 613 054 203 124 082 124 062 24
1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
LExIsten mecanismos Gorralacién de Fearson 499 1 ,230 ,338 A75 108 (560 488 (560 888"
para genarar valaor
afiadido y mesjora de Blg. (bllataral) (255 620 481 707 817 Aad 288 Ao 11
Procasos? 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
LHace uso de Corralacién de Paarson ,300 230 1 439 548 636 730 636 730 A4
harramiantas de calldad? 81g. (bllataral 513 620 325 203 24 oaz 24 062 762
1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Lfe recoge sugerencias  Correlaclén de Pearson 745 ,338 438 1 801" 486 Be1” 486 Be1” 486
dal cllenta y de dreas
internas para crear o Slg. (bilataral) 054 481 \325 031 267 008 267 008 267
Innovar
praduclosisarnvieias? I+ 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
AtE motiva la Carralaclén de Fearson 548 A76 548 801 1 268 750 710 750 268
camunicacian interna
BArS BaNSFAF 48RS ¥ Slg. (bilataral) 203 707 203 031 576 062 074 062 576
oalldad de infarmaoian? ] 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
wlaaliza comparaciones  Correlacian de Fearson 636 108 636 486 268 1 (645 ,300 (645 ,300
o henochmarking de
busnas pracieas de Slg. (bilateral) 124 B17 124 267 (576 A7 513 A7 513
formas de trabajo de
olfas ampragas’y I 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Raspacto alos Caorrelaclén de Pearson 730 (56D 730 N:I:Che 750 G45 1 G45 1,000 G45
rovasdoras: JExists
E,-mmm ECh ey Slg, (hilateral) 062 REL 062 008 062 A7 A7 000 A7
calldad y pracia? ¥ 7 7 7 7 7 7 7 7 7
LB ravisa al Correlaciédn de Fearson G306 488 G306 480 710 ,300 (GA5 1 (GA5 ,300
cumplimiento de la
ENCAwEEmn Slg. (hilateral) 124 (266 124 267 074 513 A7 A7 513
1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
ATiana habilidadas Correlaciéan de Fearson 730 560 730 8817 760 JGA 11,0007 JGA 1 JGA
directivas? Sig. (hilateral) 062 REL 062 008 062 17 000 17 17
14 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
AUtlliza tacnicas para la Correlacién de Fearson (636 R:11: REY 486 268 ,300 [Ga% ,300 [Ga% 1
1 de decisl 7
A de degiEianes Sig. (hilateral) REL] 011 762 267 B7E 13 17 13 17
1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7

* La correlacian es significativa en =l nivel 0,06 (hilateral).
“* Lacorrelacian es significativa en el nivel 8,01 (hilateral),
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3.- Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019

N° Actividades

SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
1 1234123 ]4

1 | Elaboracion del Proyecto

2 | Revision del proyecto por el jurado de investigacion.

3 | Aprobacion del proyecto por el Jurado de Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al Jurado de Investigacion

5 | Mejora del marco teérico

6 Redaccion de la revision de la literatura.

7 | Elaboracion del consentimiento informado (*)

8 | Ejecucion de la metodologia

9 | Resultados de la investigacién

10 [ Conclusiones y recomendaciones

11 | Redaccion del pre informe de Investigacion.

12 | Redaccion del informe final

13 | Aprobacion del informe final por el Jurado de Investigacién

14 | Presentacidn de ponencia en sustentacion

15 [ Redaccion de articulo cientifico
Fuente: preparado por Katerine Pinedo R.
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4.- Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base NuUmero (sl) Ve
Suministros (*)

- Folder (docena) 13 1 13.00

- Fotocopias 0.1 510 51.00

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

- Anillados 4 4 16.00

- Empastado 60 1 60.00
- Lapiceros 3 4 12.00
-UsSB 1 30 30.00
Servicios

- Internet (horas) 48 1 48.00
- Taller de titulacion 3100 1 3100.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 3458.00
Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar informacion (ida y vuelta) 10 16 160.00
Sub total 160.00
Total de presupuesto desembolsable 3618.00

(Universidad)

Total
Categoria Base Numero

(S)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
- Soporte informético (Mddulo de Investigacion del ERP University) 40 4 160.00
- Publicacidn de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4270.00

Fuente: preparado por Katerine Pinedo R.
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5.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

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

financiero, Cooperativas de ahorro y crédito - Juanjui, 2019”.
En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.

Encuestado:

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

De 25a 35 afios ( ) De 35a44 afios ( ) De 45 a 54 afios ( ) De 55amas ( )

2. ¢ Cual es el género del microempresario?
a) Hombre b) Mujer
3. ¢ Cudl es el nivel de instruccién del microempresario?
a) Estudios bésicos ( ) b) Técnico ( ) c) Universitario ( )

B. DE LA GESTION DE CALIDAD
4. ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

a) Si() b) No sabe ( ) c)No ()
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Conoce las necesidades de sus clientes?

a) Si () b) No sabe () c)No ()

¢Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Existen mecanismos para generar valor afladido y mejora de procesos?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Hace uso de herramientas de calidad?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢ Se recoge sugerencias del cliente y de areas internas para crear o innovar
productos/servicios?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Se motiva la comunicacion interna para generar ideas y calidad de
informacion?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

¢Realiza comparaciones o benchmarking de buenas practicas de formas
de trabajo de otras empresas?

a) Siempre () Aveces( ) Nunca()

Respecto a los proveedores: ¢ Existe protocolo en base a calidad y precio?
a) Si () b) No sabe ( ) c)No ()

DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢Se realiza la planeacion de las actividades de la empresa?

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

¢Se revisa el cumplimiento de la planeacion?

a) Siempre () b) A veces () ¢) Nunca ()
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

¢Utiliza herramientas de planeacién?

a) Si()

b) No sabe ()

c)No ()

¢ Existe division del trabajo en su empresa?

a) Si()

b) No sabe ()

c)No ()

¢Se ha realizado la departamentalizacion segun funciones o grupos de

trabajo?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢Existe organigrama y esté publicado?

a) Si()

b) No sabe ( )

¢ Tiene habilidades directivas?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

c)No ()

¢Aplica un estilo de liderazgo en el proceso de direccién de la empresa?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢Utiliza técnicas para la toma de decisiones?

a) Si()

b) No sabe ()

c)No ()

¢ Existen mecanismos de control establecidos en su empresa?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢ Existen politicas de responsabilidad establecidas?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

¢Existen auditorias preventivas para garantizar la efectividad del control?

a) Si()

b) No sabe ( )

c)No ()

El resultado del soporte de los procesos administrativos en la gestion es:

a) Eficaz ()

b) Ineficaz ( )
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c¢) No es necesario ( )

Juanjui, noviembre del 2019



6.- Evidencia de trabajo de campo

Cooperativa del Oriente
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