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RESUMEN

La presente investigacion cientifica “Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro distribuidoras de abarrotes en la ciudad de lquitos, 2020 tuvo por
objetivo general establecer una propuesta de mejora de los procesos administrativos
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidoras de abarrotes en la ciudad de Iquitos, 2020 cuya realizacion se justifico
en la importancia de conocer las caracteristicas de la gestion para determinar las
mejores précticas administrativas y oportunidades de mejora en el rubro. La
investigacion parte de la problemaética de la ausencia de un sistema administrativo que
apalanque la gestion de las microempresas. La metodologia que se siguio fue del tipo
cuantitativo, de disefio no experimental y descriptivo. La poblacion esta conformada
por 28 mypes del rubro licorerias y la muestra por factibilidad se tomo al 100.0% de la
poblacion. El instrumento que se aplicé tiene 26 preguntas relacionadas a las variables
en investigacion. De acuerdo a los resultados se determina que la gestidn se caracteriza
como una administracion con limitado nivel de direccion técnica y orden
administrativo que restringe alcanzar un adecuado nivel de desarrollo empresarial que
aspira, para lo cual el empresario va comprendiendo que necesita implementar técnicas
como el Kaisen y efectuar el seguimiento respectivo con involucramiento de su
personal. Los procesos administrativos necesitan reforzar los aspectos de seguimiento
a la planificacion. Integralmente, los procesos deben contar con manuales, normas y

puedan ser controlables.

Palabras clave: abarrotes, distribuidora, gestion de calidad, procesos administrativos.
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ABSTRACT

The present scientific research "Proposal for the improvement of administrative
processes for quality management in micro and small businesses in the commercial
sector, grocery distribution sector in the city of Iquitos, 2020™ had the general objective
of establishing a proposal for the improvement of administrative processes for quality
management in micro and small businesses in the commercial sector, grocery
distribution sector in the city of Iquitos, 2020. This research was justified by the
importance of knowing the characteristics of management to determine the best
administrative practices and opportunities for improvement in the sector. The research
is based on the problem of the absence of an administrative system that would leverage
the management of micro-enterprises. The methodology followed was quantitative,
non-experimental and descriptive. The population is made up of 28 mypes of the liquor
industry and the feasibility sample was taken from 100.0% of the population. The
instrument applied has 26 questions related to the variables under investigation.
According to the results, it was determined that the management is characterized as an
administration with a limited level of technical direction and administrative order that
restricts the achievement of an adequate level of business development that is aspired
to. To this end, the businessman understands that he needs to implement techniques
such as Kaisen and carry out the respective follow-up with the involvement of his
personnel. The administrative processes need to reinforce the aspects of follow-up to

the planning. Integrally, the processes must have manuals, rules and be controllable.

Keywords: grocery, distribution, quality management, administrative processes.

viii



CONTENIDO

TITULO DE TESIS ...oiiieieieieeieisesesssiess st ssssesssssessnend ii
EQUIPO DE TRABAUJO ...t ii
FIRMA DEL JURADQO Y ASESOR .....cooiiiiiiiieiiieniee e et iv
AGRADECIMIENTO ..ottt s ne s Y
DEDICATORIA et Vi
RESUMEN ...ttt ettt e re e vii
ABSTRACT .t e viii
CONTENIDO ...ttt nne e IX
INDICE DE TABLAS ..ottt ssenssens Xi
INDICE DE FIGURAS ....oooetceeeeeeeseeeee st ses s ssnensenassn s s Xii
I, INTRODUCCION.....cttiiimiieiinereseiseseesseessssessssssssss s esssessssssesssesssssns 1
[I. REVISION DE LITERATURA ....cooveiieeeeeeeeeeeses ettt 6
L. HIPOTESIS ..ottt 27
IV. METODOLOGIA ...ttt 28
4.1. Tipo de lainvestigacCion ..........ccccvoieiieiiiie s 28
4.2, Nivel de iNVESLIGACION........cciiiiieiieiee e e 28
4.3. Disefo de 1a INVESTIGACION. ......ccviieieieieiese e 28
4.4, UNIVEISO Y MUESEIA ...eovveeieieiesieeie et e e eeesteeste e sreeste e saesneenaesneenreenee e 29
441  Area geografica del €StUTIO ..........cceveevecvereceeeeeieeeese e 29
4.4.2  PODIACION Y MUESEIA ...cvvevieieeie et 29
4.5  Definicion y operacionalizacion de variables ............ccccoccvvvevreieiccseenen, 31
4.6  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........ccovvreveriienniennenn 33
A.6. 1. TECNICAS ..oveveeieitireeeiee ettt 33
4.6.2.  INSIFUMENTOS. ...c.eiiiiiiiiieiee e 33



A7, Plan de @naliSiS.....ueeeeeeeee oo 33

4.8  Matriz de CONSISTENCIA. .....ccvereriiiirieieisie e 34
4.9 PriNCIPIOS ELICOS ....coviviieriiieiieieie e 37
V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION.......coosveirererieeieeereersesssnsenessnns 40
5.1 RESUITAUOS ...ttt 40
5.2 ANAliSiS de resSUltAtOS. ........cceiveeierieieiese s 46
5.3 Plan de MEJOra....cc.ccieiieiiiie et 48
VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........cccoiiiiiiieeeec e 49
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......o.oveveeeveieeeieeee e sesse s 51
ANEXOS . ettt nae e eneas 55
Anexo 1: Cronograma de aCtividades .........ccceveiiiiieiinie e 55
ANEXO0 2 PrESUPUESTO.....eeiiiieiiiie ittt sttt et e e esnnnee e 56
Anexo 3: Consentimiento INfOrmMado..........ccooeieieiiieniiee s 57
Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos ............ccceovvereriiineieisineeees 58
Anexo 5. Hoja de tabulaCion ... 61
ANEXO B. FIQUIAS ...ttt st e be et e e e e sbaeanaeenree s 68
ANEXO 7. Prueba TUIMITIN ..o e 81



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Poblacién determinada de micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro distribuidoras de abarrotes en el distrito de Iquitos, 2020. ...........c.ccoccvvrennee. 30
Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables...........ccccooveviieiiiiniieiienn, 31
Tabla 3: Matriz de CONSISIENCIA ......ccveiiierieeieseeie e nes 34

Tabla 4: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020.”... 40
Tabla 5: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020.”... 41
Tabla 6: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020.”... 42
Tabla 7: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020.”... 43
Tabla 8: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - lquitos,
2020, <ot E ettt bRt bt n e Re et et e Re ettt rentens 44
Tabla 9: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - lquitos,

2020, .o s 45

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Las etapas del proceso adminiStrativos ..........ccecvevieeieevieesee e 17
Figura 2: Etapas de 1a 0rganizaCion............ccccceiieiieiciic s 18
Figura 3: Los elementos de 1a direCCION: ........ccoovvieviiiiii i 19
Figura 4: Circuito de retroalimentacion del control administrativo ........................ 20

Figura 5: Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: planificacion).

Figura 7: Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: Direccion) . 42

Figura 8: Caracteristicas de los procesos administracién (Dimension: Control)...... 43
Figura 9: Caracteristicas de la gestion de calidad (Herramientas de calidad) .......... 44
Figura 10: Caracteristicas de la gestion de calidad. Mejora continua...................... 45
Figura 11. Edad del trabajador...........cccoiiiiiiiiieieieccse e 68
Figura 12. Género del trabajador ..........ccooviiiiiiiiieeeese e 68
Figura 13. Grado de iNStUCCION ........cceiviiiiiiieiee e e 69
Figura 14. Cargo qUE deSEMPEIIA. ......ccerverririiiieieieie sttt 69
Figura 15. Tiempo que desempefia SU CAIg0.........coueruerverrerieriereseeiesiesie e s 70
Figura 16. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro ..., 70
Figura 17. NUmMero de trabajadores..........cccoereirereieeneneese e 71
Figura 18. Tipo de constitucion de 1a emMpresa .........ccooeeeeneneneesenereee e 71
Figura 19. Tipo de REGIMEN tribULArio ...........cooveeiirieiiereeee e 72
Figura 20. La filosofia de la mejora continua guia su trabajo ..........cccccceverirenennnen. 72

xii



Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.

Figura 36.

Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente............ccccocevveiiiiiiicinnn, 73
Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes ..........cccceevvvevveennen. 73
Gerenciay clima laboral...........ccccooiiiiiiiici e 74
Se hace uso de herramientas de calidad ............cccoceviiieiiiniini i 74
Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio ................... 75
Se conoce la politica de gestion .........cccceveriiiiisiieeree e 75
Se conoce 1a MISION Y VISION .......cveieieieieic e 76
Se guian por un pPlan NEJOCIO ......cvevverereieie e 76
Se planifica las operaciones de la empresa............ccooevevevieneniecieseennnnn 77
Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado .................. 77
Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente .................... 78
Existe organigrama y es difundido...........cccooiiiiiniiiiiii e 78
Existen habilidades dir€Ctivas ...........ccovvereeieiieenieee e 79
Se utilizan técnicas para la toma de decCiSIONES.........cccceveveveieiesieienn, 79
Existen mecanismaos oportunos de CONtrol .........cccvevvveereeresenneens e 80
EXisten auditorias PreVENTIVAS . .........cverivreiienirese e 80

Xiii



1. INTRODUCCION

Una caracteristica del microempresario que ingresa a invertir en el rubro de
distribuidoras de abarrotes es que maneja un importante flujo de capital, porque la
inversion requiere de un volumen importante de inventario y gran espacio de almacén,
que también representa una inversion cuantiosa, porque los comestibles estan

expuestos al vencimiento, contaminacion y humedad.

Tras la declaracion de la emergencia sanitaria por la pandemia Covid-19 el
pasado 6 de marzo del 2020, los negocios en general fueron fuertemente impactados
de manera negativa, no ocurriendo lo mismo con los negocios relacionados productos
de limpieza, cuidado personal, higiene y alimentos, (Gestion, 17.03.2020). A este
Gltimo sector, se relacionan todos los negocios que expenden alimentos o abarrotes,
que van desde las distribuidoras mayoristas -que constituyen la atencion de nuestra
investigacion-, mall, minimarkets y bodegas, vieron incrementados sus ingresos por
la compra -en un principio desmedida a causa del temor que generd la pandemia- de
productos de pan llevar, situacion que los favorecio positivamente pero también
evidencio la ausencia de la improvisacion administrativa y la falta de calidad de

atencion a los clientes.

Otra caracteristica que es de facil identificacion en los microempresarios de
distribuidora de abarrotes es que empezaron como micro comerciantes y jugo a favor
la vision y comprension practica de las reglas del mercado. Esta practica les permitio,
mediante la disciplina, ahorrar, reinvertir y proyectarse a un crecimiento sostenido, lo
que devino a lo que hoy representan: la exclusividad de marcas de alimentos para

distribuirlos a otros pequefios negocios como son las bodegas.



Pero, los tiempos han cambiado, que involucra: mercado, clientes,
competencia, volimenes de venta, margenes y hasta la seguridad, también. Haciendo
gue nuevos vientos convenzan a los microempresarios a implementar sistemas de
control en sus negocios, control en cajas, una mejor administracion de proyeccion de
la demanda, administracion del almacén, organizacion; en otras palabras, la
implementacion de los procesos administrativos que conllevan a mejorar la gestion del

negocio.

Tras la pandemia, el nivel de consumo de abarrotes se ha incrementado a nivel
mundial y en niveles que no registra la historia; aqui presentamos un reporte publicado
por el Diario Gestion (mar.2020), ver tabla mas abajo. Esto evidencia que justifica en
dar importancia con la adopcion de un proceso de gestion administrativa que colabore

con la gestion del negocio y se brinde un mejor servicio al cliente.

Este comportamiento, es clara caracteristica de la falta de adopcion de una
gestién administrativa formal, que nos invita a presentar la investigacion sobre una
propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes en
la ciudad de Iquitos, ciudad importante de la amazonia peruana por su desarrollo
turistico y también por su lejania del resto del pais, lo cual inquieta conocer que
aspectos favorecen su gestion empresarial. Para lo cual se delimita el problema con la
siguiente interrogante: ¢las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidoras de abarrotes de la ciudad de Iquitos, 2020 requieren de una propuesta de
mejora de sus procesos administrativos para la gestion de calidad?. Como objetivo
principal nos planteamos: Establecer una propuesta de mejora de los procesos

administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector



comercio, rubro distribuidoras de abarrotes de la ciudad de Iquitos, 2020 y como
objetivos especificos: a) Describir los procesos administrativos que se realizan en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes de
la ciudad de lquitos, 2020; b) Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de
abarrotes de la ciudad de lquitos, 2020 y c) Establecer la propuesta mejora de los
procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

distribuidoras de abarrotes de la ciudad de Iquitos, 2020.

A efectos de justificacion, desarrollar esta investigacion es importante porque
consideramos que tendra un impacto positivo en el micro empresariado de la ciudad
de Iquitos, necesario para mejorar la gestion de las distribuidoras de abarrotes que
todavia tienen falencias administrativas que limitan sus operaciones y que son pasivas
de generar pérdidas econdmicas, oportunidades de negocio y menoscaban la intencion

de brindar un buen servicio a sus clientes.

Esta investigacion consideramos que serd de utilidad para futuras
investigaciones que pudieran iniciarse en la ciudad de Iquitos respecto a las micro y

pequefias empresas.

Para llevarla a cabo la investigacion, se utilizd la metodologia del tipo
cuantitativa, un nivel descriptivo y disefio transversal y no experimental.
Adicionalmente, esta investigacion tiene presente en su desarrollo los principios del

codigo de etica de la Universidad Uladech.

Entre los principales resultados, se identifica que el proceso mas importante lo

constituye la planificacion y se cumple siempre 40.0% y casi siempre 40.0%;



asimismo, respecto al seguimiento casi siempre se realiza 60.0%, algunas veces 20.0%.
El proceso organizar se caracteriza por estar conformado siempre y casi siempre,
40.0% respectivamente y una importante ventaja es que es conocido por toda la
organizacién, aunque entre los aspectos a mejorar es que prevalece las ordenes
verbales a la comunicacion formal o escrita. La direccién segun los resultados se
caracteriza por reconocerse el liderazgo del propietario: casi siempre 40.0% y siempre
60.0%, sin embargo, en los aspectos de toma de decisiones, se dan con poco
conocimiento técnico, basdndose como referencia en data historica comercial, es decir
enfocado a resultados econémicos. En los aspectos de control, se detectan que se
carecen de soportes que afianzan este proceso, como manuales, reglas o normas
establecidas en la empresa, sobre anteponiéndose la comunicacion verbal que no

garantiza un control formal y eficaz.

En las tablas 8 y 9 se muestran que el 80.0% casi siempre de las mypes
encuestadas, basan su gestion en la mejora continua, sin embargo el resultado se
contrasta con poca disponibilidad de atencion al cliente, en razon de que no se hacen
encuestas de medicion de satisfaccion al cliente (60.0%). Por otra parte, existe un
interés en lograr estandarizar los procesos internos de las distribuidoras para reducir
sobre costos como mermas (80.0%), pero se requiere mejorar en implementacion y
conocimiento de herramientas de gestion, ya que es evidente porgue no existe un Plan
de Calidad o la practica de seguir una mision y vision y conocimiento pleno de la
politica de gestion.

Se concluye que los microempresarios cuentan con notable experiencia en el
rubro de distribucién de abarrotes , estan a cargo de la direccion tanto del sexo

masculino como femenino y son mayores de 40 afios.



La gestion se caracteriza como una administracion con limitado nivel de
direccidn técnica y orden administrativo que restringe alcanzar un adecuado nivel de
desarrollo empresarial que aspira, para lo cual el empresario va comprendiendo que
necesita implementar técnicas como el Kaisen y efectuar el seguimiento respectivo con

involucramiento de su personal.

Los procesos administrativos son aplicados pero necesitan reforzar los aspectos
de seguimiento a la planificacion. Integralmente, los procesos deben contar con
manuales, normas y puedan ser controlables. Dependen del liderazgo autoritario de la

direccion, quien dicta el propdsito comercial del negocio.

Finalmente, se concluye que los procesos administrativos deben ser mas

efectivos para una gestién por lo que se propone un plan de accion.



II.  REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

En el &mbito internacional;

Castellano, J. H. Hernandez, J. L. (2016), en su tesis “Analisis de cuatro
propuestas y presentacion de una nueva para la modificacion del régimen impositivo
a los licores en Colombia”, para obtener el titulo de Magister en Gobierno y Politicas
Publicas, en la Universidad Externado de Colombia. En la presente tesis se realiza el
analisis del régimen a los licores en Colombia, para lo cual se explor6 como se
encuentra el régimen impositivo y el monopolio de los licores departamentales en la
actualidad. Se analiza la importancia que tiene el monopolio de licores y el impuesto
al consumo de licores, no solo desde el punto de vista econémico, sino desde las
implicaciones que estos tienen a nivel de la descentralizacion y autonomia territorial.
A su vez se realiza la revision del comportamiento del mercado de licores en Colombia
en tres dimensiones: su aspecto historico, su situacion actual y los desafios por los que
atraviesa tanto a nivel econémico como legal. El interés principal de este trabajo es
examinar la necesidad que tiene el pais de cambiar el actual régimen de
funcionamiento, revisar las alternativas propuestas y determinar cual de ellas puede
ser la mas beneficiosa a fin de cumplir los compromisos asumidos por la nacién en
términos comerciales y garantizar la sostenibilidad financiera de los departamentos.
Para medir el impacto de cada propuesta se realizd6 una modelacién econémica
mediante la cual se puede determinar la afectacion que tendria cada propuesta a nivel

de recaudo, carga fiscal, participacion en el mercado y situacion tanto global como



particular por departamento y por tipo de licor. Esto con el fin de poder analizar todas

las variables que entran en juego a la hora de hacer una modificacion impositiva.

Gonzélez, S. & Vélez, J. (2016). En su tesis “Gestion administrativa y su
incidencia en la recuperacion de la cartera vencida de almacenes CREDIGAM S.A.
del distrito de Guayaquil”, para la obtencion del titulo de: Licenciada en Ciencias de
la Educacion Especializacion Asignaturas Secretariales de la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo general analizar la
situacion real de la gestion administrativa de la empresa, asi como de los clientes con
Cartera Vencida de Almacenes Credigam del distrito de Guayaquil a través de la
aplicacion de encuestas realizadas para obtener datos especificos y conocer el porqué
de los diferentes atrasos. El tipo de investigacion fue descriptivo — mixta — transversal
—no experimental. Se finaliza que la empresa no cuenta con una guia de gestion de
procedimientos de cobros para prevenir y recuperar la incobrabilidad, la misma que ha
ido generando la acumulacion de valores por cobrar en cuanto a la cartera vencida,
como lo manifiestan directivos y empleados de la empresa, quienes en su totalidad

dicen no contar con una guia de gestion de cobros.

En el &mbito nacional:

Merino, D. L. (2020) en su trabajo de investigacion “gestion de calidad y el
kaizen en las mype rubro distribuidoras de abarrotes del mercado modelo de talara,
2020”. Para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, en la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. el cual tuvo como objetivo principal:
identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y el kaizen en las MYPE rubro
distribuidoras de abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020, y se aplicé la

metodologia de investigacion de tipo cuantitativa — descriptivo - no experimental —



transversal. Para la variable gestion de calidad, la poblacion de clientes fue infinita y
se tomd una muestra de 384 clientes y la poblacién de personal fue finita por lo que la
muestra estuvo conformada por 32 trabajadores. Para la variable kaizen, la poblacion
de propietarios fue finita y la muestra estuvo conformada por 13 propietarios. Las
principales conclusiones fueron que las tiendas de abarrotes no satisfacen plenamente
las necesidades de los clientes, porque los propietarios no utilizan estrategias de
negocio que mejoren la calidad del servicio. Se describen las caracteristicas de
Liderazgo que poseen los propietarios de las tiendas de abarrotes: Manejan la
complejidad, poseen mentalidad global y actlan estratégicamente. Se identifico que
las tiendas de abarrotes no aplican en su totalidad la metodologia del Kaizen, desde el
enfoque del modelo de Deming, ya que los propietarios solo se limitan a planificar sus
objetivos e incluso coordinan las actividades a realizar, pero no ejecutan lo planeado.
Se describen las herramientas de la técnica 5S”s del Kaizen que las tiendas de abarrotes

aplican en sus procesos Yy actividades: Seiso (limpieza) y Seiketsu (estandarizacion).

Ayala, C. E. (2019), en su trabaja de investigacion “Gestion de calidad y su
incidencia en la competitividad de las mypes del sector comercial, rubro distribuidoras
de abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018”. Para optar el grado de magister, en la
Universidad Catélica de los Angeles de Chimbote. en el cual tuvo como objetivo
principal: Determinar la incidencia del Analizar gestion de calidad en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro distribuidoras de abarrotes
del distrito de Sullana. Afio 2018, en la cual se aplicé la metodologia de investigacion
de tipo aplicada - descriptiva — no experimental. El cual aplico un cuestionario al total

de la poblacion de 291 organizaciones del sector comercial rubro distribuidoras de



abarrotes; un cuestionario elaborado con una confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.88
(ver anexo 3). Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36%
estd de acuerdo en que la planificacion estratégica ayuda a la mype del sector
comercial, rubro distribuidoras de abarrotes a conseguir sus objetivos; mientras que el
43.30% considera estar muy de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente frente a
la planificacién. En definitiva, se concluy6 que deben considerar la planificacion como
ente rector para generar calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus
competidores reales y potenciales. Que la competitividad sea un factor para adaptarse

al cambio, ya que depende de los clientes la permanencia de la mype en el mercado.

Pajilla. L. A. (2019) en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad con el
uso de tecnologias de informacion y comunicacion en micro y pequefias empresas,
rubro comercializacion de abarrotes, pueblo joven el Progreso, distrito Chimbote,
2018”. Para optar el titulo profesional de Licenciado en administracién, en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. el cual tuvo como objetivo principal:
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de tecnologias de
informacion y comunicacién en las Micro y pequefias empresas del rubro
Comercializacion de abarrotes, del pueblo joven El progreso, Distrito de Chimbote en
el afo 2018. Y aplico la metodologia de investigacion de tipo descriptiva - no
experimental — transversal. Y usando la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario de 22 items. Las respuestas que se obtuvieron fueron que el 70% de los
empresarios tiene edades entre 31 y 50 afios, existe paridad entre masculino y femenino
que representan un 50% cada uno, el 70% de ellos tiene secundaria completa 'y el 100%
son duefios. Las MYPE tienen un tiempo de permanencia de 7 afios a mas en un 50%,

emplean en un 80% entre 1y 5 trabajadores lo cuales no son familiares en un 70%,



siendo el al objetivo de creacidn en 100% para generar ganancias; el 70% no conoce
el significado de la sigla TIC, el 80% considera imprescindible el uso de TIC y si
utiliza; sin embargo, el 80% de las MYPE no tiene un sitio web o pagina en redes
sociales, el 100% de las microempresas no realiza compras o ventas por internet; pero
si considera que las aplicaciones TIC posibilitan mejores decisiones; un 50% del
personal si maneja herramientas TIC y el otro 50% no maneja estas herramientas; por
Gltimo el 100% si esta dispuesto a invertir en TIC. Finalmente, se concluye que las
MYPE de la investigacion no tienen un uso adecuado de las TIC como herramienta de

gestion de calidad.

Huaranca, L. (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion De Calidad Factor
Que Incide En La Satisfaccion Del Cliente En Las Empresas De Abarrotes En El
Mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho, 2016-2017”. para optar el titulo profesional
licenciado en administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. En
el cual tuvo como objetivo principal: Analizar si la gestion de calidad influye en la
satisfaccion del cliente en las empresas de abarrotes del mercado Nery Garcia Zarate
Ayacucho, 2016-2017. Y se aplicd la metodologia de investigacion cuantitativa —
descriptivo - no experimental. y se concluyd con el 63% de los encuestados consideran
que la basqueda de la eficiencia calidad de sus productos es regular en las empresas
de abarrotes en el mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho. Por tanto, que los
empresarios se preocupen en mejorar la eficiencia calidad de sus productos, y en el
servicio de calidad, para asi satisfacer las expectativas de los clientes adecuadamente;
que el control de calidad para el benéfico de sus clientes qué viene hacer regular, los

empresarios deben mejorar algunas incidencias en las empresas de abarrotes en el
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mercado Nery Garcia Zarate Ayacucho. Por tanto, que los empresarios mejoren en

control de calidad cada dia.

Saavedra, E. P. (2016) en su trabajo de investigacion “caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las mypes del sector comercio de abarrotes en
el distrito de Juanjui, periodo 2015-2016”. Para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. el cual tuvo
como objetivo principal: analizar el efecto de la gestion de calidad y la competitividad
de las mypes del sector comercio de abarrotes de la ciudad de Juanjui, afio 2015-2016.
Y aplico la metodologia de investigacion de tipo descriptiva - no experimental.
Obteniendose los siguientes resultados: Respecto al perfil del empresario, el 50 % de
los representantes tienen entre 36 a 50 afios; respecto a las caracteristicas de las mypes,
el 33 % se dedica al negocio por 03 afios respectivamente, y el 36% son empresas
formales; respecto a las caracteristicas de la competitividad, el 58% si conocen el
término competitividad para el buen desempefio de las mypes, el 58% entrega el
producto al cliente con la menor demora posible, el 67 % procesan el pago de los
clientes de manera rapida y sin errores, y el 64% responden con mayor frecuencia a
sus consultas o reclamos posteriores a la compra; respecto a las caracteristicas de la
gestién de calidad, el 33% utilizan las redes sociales para atencidn al cliente, el 41%
utiliza la radio para la publicidad del producto de las mypes, el 25% de los empleadores
capacitan e incentivan a sus trabajadores cada dos afios. Finalmente, las conclusiones
son: Existe un crecimiento de las mypes de comercio de abarrotes en la ciudad de
Juanjui, no se encuentran formalizadas, algunas son competitivas y, muy poco emplean

la gestidn de calidad debido a la falta de conocimiento.
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En el &mbito regional y local:

Diaz, J. A. (2018), en su tesis “Gestion de calidad y formalizacion de las mypes
del sector comercializacion de bebidas alcohdlicas, rubro licorerias, del distrito de
Iquitos, afio 20167, para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion,
en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La investigacion, tuvo como
objetivo principal determinar la gestién de calidad y formalizacién del Sector
Comercializacion de Bebidas Alcoholicas-Rubro Licorerias del distrito de Iquitos-
2016. Este documento académico con metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — transversal - no experimental, aplicé un cuestionario estructurado de 27
preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto
al microempresario: edad joven-adulto de 30 a 44 afios (58,3%), de 18 a 29 afos
(25,0%), mas de 65 afios (16,7%). Predomina el sexo femenino (58,3%); 58,3% cuenta
con instruccion universitaria, 33,3% instruccion técnica y 8,3% nivel secundario.
Respecto a formalizacién: el 91,7% esta formalizado y constituido como persona
juridica y 8,3% como persona natural; el 58,3% esta en el Régimen General y
considera como principal ventaja de la formalizacion el “acceso a crédito bancario”
(50,0%). Respecto a Gestién de Calidad: el 66,7% conoce los alcances de la gestion
de calidad; 83,3% se interesa por la mejora continua; 33,3% no utiliza ningun
documento de gestion; el 66,7% no definid su mision, vision y valores (41,7%). El
58,3% no ha disefiado su estructura organizativa y definido su Plan de Negocios
(66,7%). 84,2% si capacita a su personal y ha enfocado su preocupacion por brindar

buena atencidn con un sistema de trabajo que evalUa su servicio (66,7%). Finalmente,
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el 66,7% de los emprendedores esta de acuerdo implementar una Gestion de Calidad

gue permita alcanzar sus objetivos sosteniblemente.

Pérez, C. M. (2020), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector comercial, rubro comercializacién de aguas y
bebidas - Calleria, 2019”, tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El objetivo de
la tesis ha sido determinar la Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y
bebidas-Calleria, 2019. Esta investigacion define como problematica que la carencia
de procesos administrativos impide a las mypes en estudio tomar mejores decisiones
en su interés de satisfacer las necesidades de sus clientes, alejandose de una gestion
con calidad. Por esta razon se realizé el siguiente enunciado: ¢La gestion de calidad
en las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas en el
distrito de Calleria se soportan en procesos administrativos eficaces? En el desarrollo,
la metodologia de investigacion que se empled fue del tipo cuantitativa, nivel
descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal y correlacional. Se
aplicé como instrumento un cuestionario estructurado con 25 preguntas obteniéndose
como resultados que los negocios son gestionados con poco conocimiento técnico de
administracion y un enfoque en el cliente que debe madurar, en razén que el 90,0% de
las mypes nunca realiz6 una retroalimentacién con sus clientes. Otros resultados
importantes es que no se realiza seguimiento a la planificado, se carece de organigrama
y no se utilizan técnicas para la toma de decisiones. Finalmente, como conclusiones se
determina que existe relacion entre las dimensiones de las variables gestién de calidad

y procesos administrativos, comprobando una mayor correlacion entre enfoque al
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cliente, calidad de disefio y las acciones de planificacién segun el coeficiente de

pearson.

Gongora, J. Rodriguez, L. J. (2019). En su tesis “Implementacion de una
aplicacion mavil con realidad aumentada para la gestion de pedidos en las licorerias
de los distritos de Tarapoto, Morales y La Banda de Shilcayo, 20197, tesis para obtener
el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, en la Universidad Cesar Vallejo. El
estudio denominado “Implementacion de una aplicacion movil con realidad
aumentada para la gestion de pedidos en las licorerias de los distritos de Tarapoto,
Morales y La Banda de Shilcayo, 20197, se basa en proponer una solucion tecnologica
que permita mejorar el proceso de los pedidos de productos en linea que solicitan los
clientes de dichos distritos recurriendo para ello a la realidad aumentada como
herramienta clave para la ubicacion de los establecimientos. Por otro lado, se identifico
problemas del tipo: tiempo, tecnologias y disponibilidad de informacion lo cual
afectaba a cada negocio. El tipo investigacion es aplicado asumiendo un disefio pre-
experimental, evaluandose el proceso en el pre-test y post test siendo este ultimo con
el uso de la aplicacion sistema informatico. Se tom6 dos muestras: una de 30 clientes
para un indicador y otra muestra de 20 para los propietarios de las empresas, aplicando
las técnicas de encuesta y analisis documental previamente. De los resultados del
estudio se concluyé que existe una influencia satisfactoria de la solucion en el control
de los pedidos. Ademas, se demostré empleando la estadistica inferencial la aceptacion
de la hipdtesis alternativa utilizando la prueba t de Student para ambas muestras por

considerarse una muestra menor.

Dominguez, R. 1. (2019). En su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al

cliente en las Mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio
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20187, tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. El objetivo de la presente
investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en
las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de Yarinacocha, afio 2018. La
metodologia de investigacion se caracteriza por ser de tipo mixta (cuantitativa y
cualitativa), nivel descriptivo y de disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Con el uso de la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de
22 preguntas se entrevisto a los microempresarios obteniendo que el rango de edad es
de “30 a 39 afios” (jovenes-adultos); se hallé que existe la participacion gerencial de
ambos géneros y que la principal caracteristica de estos negocios es que son nuevos en
el mercado. Respecto a la gestion, las microempresas del sector servicios, rubro
restobar, no todas estan enfocadas en administrar con calidad (54,5%); la mayoria no
tienen mision, vision; se carece de organigrama y manual de organizacion y funciones
y no se hace uso de informacién técnica para la toma de decisiones. En atencion al
cliente, las mypes de restobar tienen como fortaleza poseer una infraestructura
moderna y acogedora para el cliente; el 81,8% tienen identificado su segmento de
mercado; la mayoria realiza capacitacion a su personal y tienen establecidos ciertos
protocolos de servicio; existiendo la buena practica de realizar supervision de calidad
a los servicios ofrecidos; sin embargo, solo el 54,5% evalla en su personal la actitud

de servicio y no realiza una retroalimentacion del nivel de satisfaccion de sus clientes.

Macahuachi, A. G. (2019), en su tesis “Gestion de calidad y eficacia en los
procesos administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de
Yarinacocha, afio 20197, tesis obtener el titulo profesional de Licenciada en

Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El objetivo de
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la presente investigacion ha sido determinar la gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector servicios, rubro restobar, distrito de
Yarinacocha, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza por ser mixta
(cuantitativa y cualitativa) ademas tiene el nivel descriptivo; el disefio de la
investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva, que permitié conocer
detalles de la gestion. Con la aplicacion de la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 17 preguntas se entrevisto a los microempresarios que en su mayoria
estan representados por el sexo masculino (70,0%), con estudios superiores “técnicos”.
Respecto a la gestion de calidad: las mypes del sector servicios, rubro restobar, carece
de mision, vision y valores, y no gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua. En los procesos administrativos, estas mypes nunca revisa la planeacion de
su empresa (50,0%), pero el 100.0% tiene un organigrama donde detalla todas las
funciones de su mypes. Por otro lado, el 70.0% van mejorando su desempefio,
mediante el proceso de control en la empresa, y utilizan inventarios para el buen
mecanismo de control dentro de su organizacion. Finalmente, estos negocios, indican
que el resultado del proceso administrativo en su empresa estd mejorando, gracias al

buen interés y desempefio que pone cada uno de ellos.

2.2  Bases teoricas de la investigacion

Variable: Proceso administrativo

Sanchez (2015) nos menciona que el proceso administracion se compara con
el organismo o grupo social en el cual se puede manifestar a la administracion como
un organismo vivo que tiene dos fases o etapas para lograr su funcionabilidad efectiva

de todo el organismo. La primera fase es la parte estructural o de estructuracion: un
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organismo vivo da comienzo con la generacion de un organismo, los tejidos, las
funciones especificas que ayudara al desarrollo de la misma. Y la segunda fase es la
de operacionalizacion una vez determinada la estructura o las funciones estan
comienzan a definirse y desarrollar. Este mismo fenémeno se aplica en la
administracion de una empresa primero hay que definir la estructura y luego la
operatividad para que se pueda desarrollar y crecer en el ambiente financiero e

empresarial. (p. 89)

Las etapas del proceso administrativos son:

Figura 1: Las etapas del proceso administrativos

'i;\

Fuente Sanchez (2015)

Planeacién

Sanchez (2015) nos recalca que la planeacion es donde se idea lo que se quiere
logar con la empresa, determinando las estrategias, métodos u objetivos a alcanzar en
un determinado tiempo. En esta fase se establecen las diferentes areas y sus respetivas

funciones que realizaran, optimizando el manejo de los recursos, en las diferentes areas
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funcionales de la empresa, ya que los directivos deben tener conocimiento de la
mismas. También nos menciona que el propdsito de la planeacion es mantener y definir

un esfuerzo coordinado y reducir la incertidumbre en la empresa. (p. 92)
Organizacion

Sanchez (2015) “nos menciona que la organizacion es la fase o etapa donde la
estructura se relaciona entre las diferentes areas, funciones, niveles, materia prima y
los recursos humanos, que se entrelazan para lograr los objetivos trazados de la

organizacion” (p. 98).

Figura 2: Etapas de la organizacion
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Fuente: S&nchez (2015)
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Dentro del proceso administrativo como ya se mencion0: tiene la parte
estructural y la operativa: en la estructural se considera a la planeacion y la
organizacién y en la operativa a la direccion y al control, y estas dos ultimas son las

describiremos a continuacion:
Direccion

En la fase de direccion nos indica Sanchez (2015) que es el elemento del
proceso de la administracion donde se lograra la efectividad de los que planeo en la
primera etapa, a través de la autoridad de los administradores. Asi mismo nos indica
que la direccion es un conjunto de diferentes habilidades y capacidades que deben

tener los diferentes lideres de la organizacién, y son utilizados para guiar a los

trabajadores en las diferentes funciones realizadas en las organizaciones. (p.109)

Figura 3: Los elementos de la direccion:

Fuente: Miinch (2015)

19



Control

Sanchez (2015) no lo define como le proceso de vigilar toda y cada uno de las
actividades que realiza la empresa en sus diferentes, y gracias a esa constante
vigilancia se puede evitar cualquier tipo de desviacion de los objetivos y de esa manera
prevenir y corregir cualquier tipo de error. Y a pesar que es la Gltima etapa del proceso
administrativo el control debe ser aplicado constantemente desde el inicio hasta el

altimo momento (el preliminar, coincidente, retroalimentacién). (p.113)

Figura 4: Circuito de retroalimentacion del control administrativo

/DESEMPENO Cle¢
REAL REAL CONTRA
ESTANDARES

ACCION CAUSAS DE LA
CORRECTIVA DESVIACIONES DESVIACIONES

APLICACION DE
CORRECCIONES

Fuente: Sanchez (2015)

Variable: Gestion de calidad
Mejora de procesos

Heredia (2013) nos menciona que, para realizar la mejora de los procesos se
debe realizar un analisis del nivel de influencia que tienen los objetivos estratégicos
en los resultados de las areas de la empresa. Una vez identificado los resultados de
cada area, se aplica los indicadores en los resultados obtenidos, y el resultado que

brinda determinara si se realizara la optimizacion del proceso. (p. 47)
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Servicio al cliente

Mateos de Pablo (2019) nos indica que es un sistema que se aplica en las
diferentes empresas para enfocarse en cubrir las necesidades de los clientes con los
bienes y servicios que produce o brinda la empresa. y a través de diferentes aspectos
que aplica el servicio al cliente como la cortesia; dedicacion del tiempo; efectividad

en resolucion de conflictos. (p. 17)

Mejora continua

Mateos de Pablo (2019) nos menciona que la mejora continua se relaciona con
la evolucion y la innovacidn constante de los procesos, para el desarrollo, crecimiento
y cumplimiento de los objetivos y de esta manera poder cumplir las necesidades de los

clientes, elevar la efectividad de los procesos y colaboradores. (p. 36)

Marco conceptual

Micro y pequefia empresa

La Micro y Pequena Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.

Bases legales

Las Mypes estas sustentadas en la Ley N° 28015 (2003), Ley De Promocién y
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Formalizacidn de la Micro y Pequefia Empresa; ley que considera la integracion del
empleo sostenible al régimen tributario.

La ley hace mencion de que pueden tener cualquier tipo de constitucion,
pueden ser personas naturales o juridicas; la ley busca el impulso de inversion y
empleo sostenible, haciendo participes a los gobiernos locales y regionales en el apoyo

al desarrollo econémico.

Formalizacion de las mypes

En la ley N° 28015 podemos encontrar ademas referencias acerca de la
promocion, financiamiento y formalizacién de las Mypes, aclarando asi, algunas

interrogantes.

Instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad

Art. 15° Instrumentos de promocion
Los instrumentos de promocion para el desarrollo y la competitividad de las
mype y de los nuevos emprendimientos con capacidad innovadora son:

- Los mecanismos de acceso a los servicios de desarrollo empresarial y
aquellos que promueven el desarrollo de los mercados de servicios.

- Los mecanismos de acceso a los servicios financieros y aquellos que
promueven el desarrollo de dichos servicios.

- Los mecanismos que faciliten y promueven el acceso a los mercados, y a
la informacion y estadisticas referidas a la mype.

- Los mecanismos que faciliten y promueven la inversion en investigacion,
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desarrollo e innovacion tecnoldgica, asi como la creacion de la mype

innovadora.

Acceso al financiamiento

Art. 28° Acceso al financiamiento

El Estado promueve el acceso de las mype al mercado financiero y al mercado
de capitales, fomentando la expansion, solidez y descentralizacion de dichos
mercados.

El Estado promueve el fortalecimiento de las instituciones de microfinanzas
supervisadas por la Superintendencia de Banca y Seguros. Asimismo, facilita el
acercamiento entre las entidades que no se encuentran reguladas y que puedan proveer
servicios financieros a las mype y la entidad reguladora, a fin de propender a su

incorporacion al sistema financiero.

Art. 29° Participacion de COFIDE

El Estado, a través de la Corporacion Financiera de Desarrollo COFIDE,
promueve y articula integralmente el financiamiento, diversificando,
descentralizdndose incrementando la cobertura de la oferta de servicios de los
mercados financieros y de capitales en beneficio de las mype.

Los intermediarios financieros que utilizan fondos que entrega COFIDE, para
el financiamiento de las mype, son los considerados en la Ley N° 26702 — Ley General
del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
de Banca y Seguros y sus modificatorias, y utilizan la metodologia, los nuevos

productos financieros estandarizados y nuevas tecnologias de intermediacion a favor
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de las mype, disefiadas o aprobadas por COFIDE.

COFIDE procura canalizar prioritariamente sus recursos financieros o aquellas
mype que producen o utilizan productos elaborados o transformados en el territorio
nacional.

Instrumentos de formalizacion para el desarrollo y la competitividad

Art. 36° Acceso a la formalizacion

El Estado fomenta la formalizacién de las mype a través de la simplificacion
de los diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion
posterior.

Art. 37° Simplificacion de tramites y régimen de ventanilla Unica

Las Mype que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante
escritura publica sin exigir la presentacion de la minuta, conforme a lo establecido en
el inciso i) del articulo 1° de la Ley N° 26965. El CODEMYPE para la formalizacion
de las mype promueve la reduccion de los costos registrales y notariales ante la

SUNARP y Colegio de Notarios.

Regimenes tributarios

La pagina de SUNAT indica que el régimen de mype puede ser de cualquier

constitucion empresarial que obtengan rentas de 3era categoria como:

- Personas naturales
- Personas juridicas
- Sucesiones indivisas

- Sociedades conyugales
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Las mypes estan acogidas al régimen tributario del impuesto a la renta, y con
la disposicion de un limite de ingresos anuales de hasta 1700 UIT (varia segin el monto
de la Unidad Impositiva Tributaria).

Segun la Ley N. ° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa:

Para ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias (UIT).

Pequefia empresa:

Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de 1700
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa:

Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méximo de 2300

UIT.

Glosario de términos

- Administracion. — Disciplina cuyo objetivo es la coordinacion eficaz y
eficiente de los recursos de un grupo social, para lograr sus objetivos con la
méaxima productividad, calidad y competitividad. Minch (2015)

- Calidad. — Aquellas caracteristicas que responden a las necesidades del

cliente. Cumplimiento de los requisitos y especificaciones. Munch (2015)
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Circulos de calidad. — Grupos de dos a cinco trabajadores que,
voluntariamente y en forma continua, se relinen para analizar y resolver
problemas de calidad y eficiencia en su area de trabajo; para implantar
soluciones, proponer innovaciones y hacer efectivas las mejores sugeridas y
realizadas. Munch (2015)

Cliente. - Cualquier persona que tiene relacion directa con el producto o
proceso. Miinch (2015)

Control de proceso. — Evolucion sisteméatica del comportamiento de un
proceso Y la ejecucion de acciones correctoras en el caso de no conformidad.
Minch (2015)

Misidn. — Propdsito, finalidad o aspiracion fundamental que persigue en forma
permanente u ocasionalmente una empresa, un area o un departamento. Minch
(2015)

Objetivos. — Resultados que la empresa espera obtener. Miinch (2015)
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I11.  HIPOTESIS

En esta investigacion de titulo: “Propuesta de mejora de los procesos administrativos
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020, no se formula hipdtesis porque solo se
mostrara las caracteristicas de la variable en estudio; no se probara el impacto que tiene
una variable respecto a otra. Como refiere Bernal (2010) se formulan hipétesis cuando

se requiere evaluar la relacion entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de la investigacion
Esta investigacion serd de tipo cuantitativo, porque “la recoleccion de
datos y la presentacion de resultados se utilizaran procedimientos estadisticos e

instrumentos de mediciéon” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 5).

4.2.  Nivel de investigacion
La investigacion sera de nivel descriptivo, porque su preocupacion
primordial radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogeéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que
permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento. De esta forma se
pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada. (Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014).

4.3. Disefo de la investigacion.
Esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de
la investigacion:
- No experimental: Porque el investigador no realiz6 ninguna accion intencional
sobre las variables. (Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)
- Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacidn) se
obtiene una Unica vez en un momento dado. (Hernandez, Roberto; Fernandez,

Carlos; Baptista, 2014)
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Descriptiva: Porque solo describi6 las partes mas importantes y relevantes de
las variables de estudio sin hacer ninguna influencia de cambio. (Hernandez,

Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

4.4.  Universoy muestra
4.4.1 Area geografica del estudio

La investigacién se enfoca en las micro y pequefias empresas del rubro
distribuidoras de abarrotes en la ciudad de Iquitos, provincia de Maynas, departamento

de Loreto.

4.4.2 Poblacion y muestra

Para la determinacién de la poblacion de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes de la ciudad de lquitos, se realizo
consulta a los registros que mantiene la Municipalidad Provincial de Maynas.

Segun esta entidad, en lquitos, ciudad, operan doce distribuidoras mayoristas
de abarrotes (alimentos, bebidas y tabaco).

Para un mejor resultado de nuestra investigacion, se realiz6 un recorrido por la
ciudad de lquitos, identificando que existen en actividad cinco distribuidoras de gran

tamafio (mayoristas) y movimiento comercial. Ver tabla 1 a continuacion:
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Tabla 1: Poblacion determinada de micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro distribuidoras de abarrotes en el distrito de Iquitos, 2020.

Nro. Nombre y razén social Direccidn

1 Comercializados San Juan SAC  Av. Freyre 1525

2 Los Portales Jr. Morona 175 con calle préspero
3 Daro Distribuidora Calle Cuzco 1605
4 Alfa Store SAC Calle Aguirre 1257

5 Distribuidora Jorge Baron SAC  Urb. Rio Mar Mz S lote 6

Fuente: trabajo de campo del tesista.

4.4.3 Muestra

Para el estudio la muestra sera no probabilistica por el tamafio de la poblacion.

Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo
mas pequefio o un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).

Asimismo, por la accesibilidad de ubicacién de los locales de las distribuidoras

de abarrotes, se tomara como muestra al 100.0% de la poblacion.

Criterio de Inclusion:
Todas las micro y pequefias empresas formalizadas del rubro distribuidoras de

abarrotes, bebidas y tabaco mayoristas de la ciudad de lquitos.

Criterio de Exclusién:

Se excluyen las micro y pequefias empresas del rubro distribuidoras de

abarrotes, bebidas y tabaco no mayoristas de la ciudad de lquitos.
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4.5  Definicidon y operacionalizacion de variables

Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables

. Definicion Dimensiones Definicion . Escala de
. Indi r . .,
Vlilslolss conceptual (Factores) operacional sllechli medicion
El proceso de gestion Proceso administrativo de conjugar
administrativa  se los recursos de una empresa con sus Misién
e, oportunidades de mercado a largo . .
trata_de un grupo de Planificacion P g Vision Likert
funciones en una plazo (Stanton, Etzel, Walker, ot
Objetivos
empresa que se 2007).
encuentran
interrelacionadas
entre si. El Jerarquias, funcionales, estructura, y
Procesos planeamiento, los procesos para que el trabajo de la Oraaniarama
administrativos | organizacion, Organizacion | compafiia sea forma funcional vy Dgsemg efio Likert
direccion y control efectiva para el personal, Minch P
son actos (2015).
simultaneamente
i rl - . .
realizados y por lo Es administrar, influenciar o i
tanto se_encuentran conducir al esfuerzo y el talento de Liderazgo
interrelacionado Direccion . y Toma de Likert
entre S los demés para poder obtener los decisiones
Luna (2013). fines de anhelados, Blandez (2014).
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Implica la aplicacion y eleccion de Normas
Control las distintas estrategias o tipos de Auditorias Likert
control, Minch, (2015). Eficacia
Mejora continua
Involucra un andlisis operativo para
Mejora de generar un imp_acto en la percepcion Enfoq_ue enel _
Son una serie de del producto final, Jabaloyes, J., et cliente Likert
procesos
estandares al. (2020). _
internacionales que Trabajo en
especifican las €quiIpo
recom(_anc_iacmnes 4 Estandarizacion
requerimientos para Implementacion  de  acciones
Gestionde | el disefio y| Servicioal | destinadas a brindar mejor | |
calidad valoracion de un cliente experiencia al cliente, Sanchez, nstrumentos
sistema de gestion A.C. (2011) : Likert
que asegure que los Indicadores
productos satisfagan
los _rgquer|m|entos Optimizar  constantemente  la
especificados. . eficiencia del método de gestion de -
Benzaquen, J. (2019) Mej_ora la calidad por medio del uso de los Tac,tl_cas Likert
continua Politicas

objetivos de la calidad, Meza, S., et
al. (2010)

Fuente: elaborado por Del Aguila Puerta, Adrian
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.6.1. Técnicas
En la presente investigacion se utilizara la técnica de las encuestas, ya que por
medio de ellas se obtendra datos que permitir realizar cuadros estadisticos (Hernandez,

2014).

4.6.2. Instrumentos
Para la recopilacion de informacion se utilizé un cuestionario estructurado de
26 preguntas en escala de Likert en funcion a los objetivos especificos planteados y de

la definicion operacional de las variables.

4.7. Plan de analisis

Los datos de las encuestas se transformaron en una data, la misma que
aplicando el programa Excel Cientifico y el programa SPSS, se obtuvieron las tablas
de resultados que se analizaron tomando en cuenta los antecedentes y las bases tedricas

de la investigacion.
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4.8 Matriz de consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Obict Variable 1 Planificacion Misi6n, vision y Tipo de estudio:
General Jetivo . -
Independiente objetivos El tipo de
¢las microy General investigacion es
pequefas Establecer una Organigramas y cuantitativa
empresas del propuesta de st Organizacion desempefio El nivel
sector COmercio, | mejora de los Ipotesis experimental:
rubro pProcesos General Liderazgo Descriptiva
diStl‘ibuidOI’aS de adm|n|stratlvos L.
barrotes - i Procesos L Toma de Disefio de
abarrotes para la gestion de . Direccion decisi investigacion:
lquitos, 2020 | calidad en las Nose formula | 2dministrativos ecisiones
requieren de una | micro y pequefias hipotesis por ser El dise_ﬁo es no
propuesta de empresas del una:j invgstigacién e?perlment;all,
: ; . ransversal.
mejora de sus | sector comercio, escriptiva Normas
procesos rubro o calidad.
administrativos distribuidoras de Control Auditorias
ara la gestion - ieaci _
p 9 ; aparrotes Eficacia Universo y Muestra
de calidad? Iquitos, 2020.

Poblacion:
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Objetivos
especificos

- Describir  los
procesos
administrativos
que se realizan
en las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio, rubro
distribuidoras
de abarrotes -
Iquitos, 2020.

- Identificar las
caracteristicas
de la gestion
que se realizan
en las micro y
pequerias
empresas  del
sector
comercio, rubro
distribuidoras

Variable 2

Dependiente

Mejora de Procesos

Mejora continua

Enfoque en el
cliente

Trabajo en equipo

Servicio al cliente

Estandarizacién
Instrumento

Indicadores

Se determind a 59
empresas del rubro de
abarrotes.

Muestra

La muestra fue
conformada por 18
empresas del rubro de
abarrotes,
seleccionadas.

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos

-Técnica: Entrevista

- Instrumento:
cuestionario

Plan de andlisis

Aplicacion de analisis
cuantitativa.

Estadistica descriptiva
de frecuencias.
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de abarrotes -
Iquitos, 2020.

- Establecer la

propuesta

mejora de los 5

procesos Gestl_on de .
administrativos calidad Mejora continua Técticas
en las micro y Politicas
pequefas

empresas  del

sector

comercio, rubro
distribuidoras
de abarrotes -
Iquitos, 2020.

Fuente: elaborado por Del Aguila Puerta, Adrian
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4.9  Principios éticos

En la presente investigacion se tendra en cuenta los principios éticos que establece el

Caodigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catdlica:

Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se desarrollara el
protocolo del consentimiento informado, el mismo que sera firmado por los
representantes de las mypes del rubro distribuidoras de abarrotes que conforman la
muestra en estudio. Si los participantes no desean o tienen dificultades para firmar dicho
documento, se aplicara diversas estrategias en el que se evidencie el consentimiento para
ser parte de esta investigacion. A través del consentimiento informado se comunicara
claramente el propdsito de la investigacién que consiste en formular una propuesta de
mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del rubro distribuidoras de abarrotes, asi como se les informara que cada uno
de ellos se pueden retirar en cualquier momento de la investigacion sin perjuicio alguno,
o también pueden abstenerse de contestar alguna de las preguntas, asi mismo se les hara
mencion que los datos recolectados quedaran disponibles para futuras investigaciones y/o
productos derivados de la investigacion. No se tendra participantes menores de edad en
esta investigacion; no se solicitara autorizacién a la empresa, porque no se aplicara el
instrumento a los trabajadores de la misma, el cuestionario esta disefiado para los gerentes
0 representantes legales, quiénes daran su aceptacion a través del consentimiento
informado. Cabe sefialar que esta investigacion tiene como muestra a los representantes
de las micro y pequefias empresas del rubro distribuidoras de abarrotes de la ciudad de

Iquitos.

Principio de beneficenciay no maleficencia, esta investigacion por su naturaleza
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no representa riesgo alguno ni para los participantes de la investigacion ni para el
investigador, durante el recojo de informacion se informara de ello a los integrantes de la
muestra. En todo momento lo que se buscara es maximizar los beneficios en favor de la

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

Principio de justicia, los resultados de la investigacion estaran disponibles luego
de finalizado la presenta investigacion, si las personas que formaran parte de nuestra
muestra tienen interés por los resultados para aplicarlas a sus empresas o realizar nuevas
investigaciones se les facilitard dicha informacién por el medio que lo requieran, estos
pueden ser correos electrénicos o participacion en eventos donde se expongan los
resultados de la investigacion. Asi mismo a todas las personas que participan de esta
investigacion se les brindara el mismo trato de respeto, consideracion e informacion de

aquello que requieran.

Principio de integridad cientifica, se tendra siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion seran confidenciales y andnimas,
también se les informard de ello a los participantes. No serd necesario en esta
investigacion el uso de equipos electrénicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello no
se estableceran protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se dara a
conocer a los participantes que la informacion recogida quedard en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para esta
investigacion. No se realizara técnicas de recoleccion de datos distintos al cuestionario,
por ello los participantes no conoceran la informacion que brinde otro participante de la
investigacion. Cualquier aspecto que genere conflictos de interés seran resueltos antes de

iniciar el trabajo de campo, asi se garantizard que no sucedan situaciones que puedan
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afectar al estudio o a la comunicacion de resultados.

Principio de libre participacidon y derecho a estar informado, antes del recojo de
informacion se solicitara expresamente el consentimiento informado a cada participante,
asi mismo se le solicitard haga llegar todas sus dudas o consultas respecto a la
investigacion para ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o

después de la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacién no
tiene como muestra animales, plantas ni se realizardn aplicaciones en el medio ambiente,
tampoco se afectara la biodiversidad como parte del estudio, por ello no se declaran los

dafos, riesgos o beneficios potenciales que se pueda tener sobre ellos.
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IV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

51 Resultados

Tabla 4: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-Iquitos, 2020.

Muy pocas Algunas

p Nunca Casi siempre Siempre Total
N.° item Veces Veces
F % F % F % F % F % F %
Se planifica
las
10 operaciones 0 0.0% 0 0.0% 1 20.0% 2 400% 2 400% 5 100.0%
de la
Institucion
Se ejecuta el
seguimiento al
11 cumplimiento 0 0.0% 0 0.0% 1 20.0% 3 600% 1 20.0% 5 100.0%
delo
planificado

Fuente: Elaboracion propia

Nunca F = Muy pocas veces F = Algunas veces F = Casi siempre F = Siempre F

10 11

Figura 5: Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: planificacion).

Interpretacion:

El 40.0% casi siempre y siempre planifican las operaciones de la institucion y algunas
veces 20.0%. Por otra parte, el 60.0% casi siempre ejecuta el seguimiento al cumplimiento

de lo planificado, mientras el 20.0% algunas veces y siempre.
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Tabla5: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-Iquitos, 2020.

Muy pocas Algunas
N.° item Nunca veces veces
F % F % F % F % F % F %

Casi siempre Siempre Total

Existe la

distribucién

de la carga
12 de trabajo 0 0.0% 0 0.0% 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0% 5 100.0%
en formal en
la
institucion
Existe
organigrama
yes
difundido

13 0 77.8% 0 22.2% 0 0.0% 4 80.0% 1 20.0% 5 200.0%

Fuente: Elaboracion propia

5 Nunca F Muy pocas veces F

12 13

Figura 6: Caracteristicas de los procesos administracion (Dimension: Organizacion)

Interpretacion:

Segun los estudios realizados el 40.0% afirma que casi siempre y siempre existe la
distribucion de la carga de trabajo en formal en la institucion, el 20.0% afirma que casi
algunas veces. Por otra parte, el 80.0% indica que casi siempre existe organigramay es

difundido y 20.0% indica siempre
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Tabla 6: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-Iquitos, 2020.

Muy pocas Algunas

p Nunca Casi siempre  Siempre Total
N.° Item veces veces
F % F % F % F % F % F %
Existe
14 habilidades 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 40.0% 3 60.0% 5 100.0%
directivas
Conoce
técnicas
15 parala 0 0.0% 0 0.0% 3 60.0% 1 200% 1 20.0% 5 100.0%
toma de
decisiones
Fuente: Elaboracion propia
33 Nunca F Muy pocas veces F Algunas veces F Casi siempre F = Siempre F

3 _—

2.5

15

14 15

Figura 7: Caracteristicas de los procesos administrativos (Dimension: Direccion)

Interpretacion:

El 60.0% siempre reconoce habilidades directivas de la gerencia y el 40.0% casi siempre.
En la mypes el 60.0% algunas veces conoce técnicas para la toma de decisiones; 20.0%,

casi siempre y siempre.
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Tabla 7: Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-Iquitos, 2020.

Muy .
) Nunca pocas Algunas _Ca5| Siempre Total
N.° Item veces VECes siempre

F % F % F % F % F % F %

Existen mecanismos oportunos de

0 0.0% 0 0.0% 2 40.0% 1 20.0% 2 40.0% 5 100.0%
control

17 Existen auditorias preventivas 0 00% 0 00% O 00% 1 200% 4 80.0% 5 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

4.5 Nunca F = Muy pocas veces F = Algunas veces F = Casi siempre F & Siempre F

4
3.5
3
2.5
2
1.5
1

0.5

16 17

Figura 8: Caracteristicas de los procesos administracién (Dimension: Control)

Interpretacion:

El 50.0% indica que nunca existen mecanismos oportunos de control; el 40.0% algunas
veces 'y siempre y el 20.0% casi siempre. El 80.0% afirman que siempre existen auditorias

preventivas y 20.0% casi siempre.
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Tabla 8: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-lquitos, 2020.

Muy pocas  Algunas Casi .
N.© ftem Nunca veces veces siempre Siempre Total
F % F % F % F % F % F %

1 Lafilosofiadelamejoracontinua o 5400 0 0% 0 00% 4 80.0% 1 200% 5 100.0%
es guia en su trabajo

o Serealizan encuestas de 0 00% 3 600% 1 200% 1 200% 0 00% 5 100.0%
satisfaccion al cliente

3 Semotiva el desempefio para 0 00% 1 200% 2 400% 1 20.0% 1 20.0% 5 100.0%
generar ideas y aportes

4 Existen mecanismos dirigidos a 0 00% 0 00% 0 00% 1 200% 4 80.0% 5 100.0%
estandarizar los procesos

5 5@ hace uso de herramientas de 0 00% 0 00% 2 400% 2 40.0% 1 20.0% 5 100.0%

gestion

Fuente: Elaboracion propia

Nunca F © Muy pocas veces F

Algunas veces F

Casi siempre F = Siempre F

Figura 9: Caracteristicas de la gestion de calidad (Herramientas de calidad)

Interpretacion:

En las mypes indican que la filosofia de la mejora continua es guia en su trabajo; 80.0%
casi siempre y 20.0% siempre. En las mypes indican que se realizan encuestas de
satisfaccion al cliente 60.0% muy pocas veces y 20.0% algunas veces y casi siempre. Se
motiva el desempefio para generar ideas y aportes 40.0% algunas veces y 20.0% muy
pocas veces, casi siempre y siempre. Siempre (80.0%) existen mecanismos dirigidos a
estandarizar los procesos y casi siempre 20.0%. Se hace uso de herramientas de gestion
algunas veces y casi siempre 40.0% y 20.0% siempre.
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Tabla 9: Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes-lquitos, 2020.

N item Nunca M%);ggscas A\I/ggg:s signispl)ire Siempre Total
F % F % F % F % F % F %
Se utilizan indicadores de gestion 0 00% 0 00% 3 600% 1 200% 1 200% 5 100.0%
para medir el desempefio
7 Se conoce la politica de gestion 0 00% 1 200% 3 600% 0 0.0% 1 200% 5 100.0%
8 Seconoce la mision y vision 0 00% 2 400% 1 200% 1 20.0% 1 20.0% 5 100.0%
9 Se guian por un plan de negocio 0 00% 0 00% 2 400% 2 40.0% 1 20.0% 5 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Nunca F Muy pocas veces F = Muy pocas veces %
Algunas veces F Casi siempre F Siempre F
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
6 7 8 9

Figura 10: Caracteristicas de la gestion de calidad. Mejora continua.

Interpretacion:

Se utilizan indicadores de gestién para medir el desempefio, indicaron lo siguiente
algunas veces 60.0%; casi siempre y siempre 20.0%. El 60.0% algunas veces conoce la
politica de gestion y el 20.0% muy pocas veces y siempre. EI 40.0% muy pocas veces
conoce la mision y vision y algunas veces, casi siempre y siempre indican 20.0%. Se
guian por un plan de negocio algunas veces y casi siempre 40.0% y 20.0% siempre.
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5.2 Andlisis de resultados

En las tablas 4, 5, 6 y 7, se muestran los resultados relacionados al objetivo
especifico 1, “Describir los procesos administrativos que se realizan en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes de la ciudad de
Iquitos, 2020”; caracterizando que en las distribuidoras de abarrotes, se identifica que el
proceso méas importante lo constituye la planificacion y se cumple siempre 40.0% y casi
siempre 40.0%; asimismo, respecto al seguimiento casi siempre se realiza 60.0%, algunas
veces 20.0%. El proceso organizar se caracteriza por estar conformado siempre y casi
siempre, 40.0% respectivamente y una importante ventaja es que es conocido por toda la
organizacién, aungue entre los aspectos a mejorar es que prevalece las ordenes verbales
a la comunicacion formal o escrita. La direccidn segun los resultados se caracteriza por
reconocerse el liderazgo del propietario: casi siempre 40.0% y siempre 60.0%, sin
embargo, en los aspectos de toma de decisiones, se dan con poco conocimiento técnico,
basdndose como referencia en data histérica comercial, es decir enfocado a resultados
econémicos. En los aspectos de control, se detectan que se carecen de soportes que
afianzan este proceso, como manuales, reglas o normas establecidas en la empresa, sobre
anteponiéndose la comunicacion verbal que no garantiza un control formal y eficaz. Los
resultados se relacionan con la investigacion de Merino, D. L. (2020), que en su
investigacion identifica que las microempresas si planifican y sigue los procesos, pero la
falta de seguimiento y desconocimiento de técnicas como el Kaisen limita alcanzar sus
objetivos. También contrasta con la investigacion de Ayala, C. E. (2019), que concluye

que se debe mantener un plan de accion para lograr que la planificacion se de en 100.0%.
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En las tablas 8 y 9 se muestran los resultados relacionados al objetivo especifico
2: “Identificar las caracteristicas de la gestion que se realizan en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes de la ciudad de Iquitos,
20207, el 80.0% casi siempre de las mypes encuestadas, basan su gestion en la mejora
continua, sin embargo el resultado se contrasta con poca disponibilidad de atencion al
cliente, en razon de que no se hacen encuestas de medicion de satisfaccion al cliente
(60.0%). Por otra parte, existe un interés en lograr estandarizar los procesos internos de
las distribuidoras para reducir sobre costos como mermas (80.0%), pero se requiere
mejorar en implementacion y conocimiento de herramientas de gestion, ya que es
evidente porque no existe un Plan de Calidad o la practica de seguir una mision y vision
y conocimiento pleno de la politica de gestion. En esta linea, los resultados se relacionan
con Merino, D. L. (2020), que propone que la mejor forma de alcanzar una gestion de
calidad es que la practica de metodologia como el Kaisen pero mediante un plan
establecido para efectuar seguimiento, a lo que se suma la investigacion de Pajilla. L. A.
(2019), que sostiene que la mejora es sostenible con la implementacion de las TIC”s. Por
otra parte, contrastan con la investigacion de Huaranca, L. (2017), que concluye que los
microempresarios de distribuidoras de abarrotes de Ayacucho, si estan interesados en
satisfacer a su clientes, para lo cual realizan un control de calidad de sus productos hasta
el mismo nivel de servicio.

En relacion al objetivo especifico 3: “Establecer la propuesta mejora de los
procesos administrativos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidoras de abarrotes de la ciudad de Iquitos, 2020, la tabla que se propone

constituye el plan de mejora. (ver el punto 5.3).
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5.3

Plan de mejora

Problemas Surgimiento de Accidn de mejora Responsable
encontrados problema
Tiempos Falta de analisis de | Revision y andlisis de Propietario /
muertos procesos procesos trabajadores
Falta de Desconocimiento | Capacitaciéony
métodos de de técnicas de seguimiento. Propietario /
trabajo mejora continua trabajadores
Duplicidad de No existe Reuniones de trabajoy | Propietario /
funciones organigrama supervision trabajadores
Bajo liderazgo | Propietario Capacitacion en Propietario
Gerente no gestion y direccion
influye en su
personal.
Vencimientos Ausencia de Administracion de Propietario /
de mercaderia | inventarios edad de producto trabajadores
Refuerzo de niveles de Propietario
Faltantes de
. Control control y
mercaderia N .
insuficiente responsabilidad.

Fuente: elaboracién Del aguila Puerta, Adrian.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se concluye que los microempresarios cuentan con notable experiencia en el rubro
de distribucion de abarrotes , estan a cargo de la direccidn tanto del sexo masculino como

femenino y son mayores de 40 afios.

La gestion se caracteriza como una administracion con limitado nivel de direccion
técnica y orden administrativo que restringe alcanzar un adecuado nivel de desarrollo
empresarial que aspira, para lo cual el empresario va comprendiendo que necesita
implementar técnicas como el Kaisen y efectuar el seguimiento respectivo con

involucramiento de su personal.

Los procesos administrativos son aplicados pero necesitan reforzar los aspectos
de seguimiento a la planificacion. Integralmente, los procesos deben contar con manuales,
normas y puedan ser controlables. Dependen del liderazgo autoritario de la direccion,

quien dicta el proposito comercial del negocio.

Finalmente, se concluye que los procesos administrativos deben ser més efectivos

para una gestion por lo que se propone un plan de accion.
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Aporte del investigador:

La direccidon de la empresa es la encargada de liderar los planes de mejora en la

organizacion y garantizar su alcance.
Beneficio al cliente:

El propdsito de servicio al cliente debe partir de todo proceso interno de la

empresa.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

RONOGRAMA DE AVA

Inicio de clases

ANEXOS

X |

X |

X |»

Determinacion del sector y rubro
a estudiar.

Titulo del proyecto de
investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de
la investigacion.

Elaboracion del Marco Tedrico y
conceptual.

Elaboracion de Metodologia de
la investigacion.

Presentacion de Proyectos de
Investigacion.

22-
Set

Envio para revision del Jurado

Elaboracion de Encuestas,
tabulacion, graficos.

Discusion de resultados,
conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias
bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de
investigacion.

9-
No

Revision turnitin.

Elaboracion de articulo cientifico
y diapositivas.

Prebanca

14-
No

Levantamiento observaciones
Jurado

19-
No

Sustentacion del informe final.

20-
No

Entrega de Empastado y Acta

20-
No

Cierre de Taller

21-
No

Fuente: Adrian Del Aguila Puertas
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Anexo 2: Presupuesto

_ % o nGmero | Desemb.

Categoria Cantidad | Base Total (s/.)
Suministros (*)
- Impresiones 1/2 millar | 141 0.50 70.50
- Fotocopias I millar | 390 0.10 39.00
- Empastado Unidad 80 1.00 80.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 1 millar 14 2.00 28.00
- Engrapador Unidad 1 35.00 35.00
- Perforador Unidad 1 35.00 35.00
- Lapiceros Docena 3 6.00 18.00
- Internet Horas 1 450.00 450.00
Sub total 755.50
Servicios
- Uso de Turnitin Tarea 100 1.00 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion Actividad 1 3100.00 3100.00
Sub total 3200.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion Persona 10 15.00 150.00
- Alimentacion Persona 10 18.00 180.00
Sub total 330.00
Total de presupuesto desembolsable 4285.50

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
No desemb.

Categoria Cantidad | Base | % o numero | Total (s/.)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital
- LAD) ( P o 30 4.00 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35 2.00 70.00
. Soportg infqrmético (Médulo de Investigacion del 40 4.00
ERP University - MOIC) 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1.00 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4.00 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4937.50

Elaboracién: Adrian Del Aguila Puertas
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Anexo 3: Consentimiento Informado

URIVERSIDAD CATOLMCA LOS AMNGELES
CHEMBLYTE:

FEROTOCOLD DE CONSENTIAMIENTO INEOEAIADD PARA FNCUESTAS
(Ciencigs Sociales)

La finalidad d= ezt protocalo e Ciencia: Sociales es mformarle zobre el provects de borestizacion v
zoliciarle su comzentimiende. De aceptar, &l imvestizador v usted s quedaran con mna copia
La presemte imvestisacion ze titnla PROFPUESTA DE MEJORA DE LOS FPROCESOS
ADAMOMISTRATIVOS PARA LA GESTION DE CALIDAT EN LAS MICRD Y PEQUENAS
EMFEESAS DEL SECTOR COMERCIO, EUERD DISTRIBUIDOEAS DE ABARROTES -
IQUITOS, 2020y == dirigide por Del Aguila Puertas, sstudiante iovestizador de la Tndversidad Catalica
Lo= Anszeles da Chisnlsote.

El propazite dz 1a imrestizacion es recopilar ieformacion de los representartes para proponer mejoms ds
proce=za: administrativa: dal sector conwercio, mabro distritnuiddoras de abarrotes, v da esta mamera poder
apntar ura basze cientifica en este campo de estadics. Pam ello, s e invita a pesticipar en uea enrussta
que e tomara 10 mirmto: de o tempa.

Zn participacion es la imvestigacion ex completamerss velurtaria v asimima Uated pueds decidir
interrampirla an cuabquisr momento, 2in que ello 1o genere minsun perjuicio. S tuvierz almma isgquistnd
w'o doda sobre [2 imvestiparion, pusde formnmlarla oende orea comrenismbs

Al conchur la investizacion, usted zera informado de los resultades 2 rzve: de medics ofcizle:. Si desaz,
tamibien podra escribir al coeo 1911130037 @uladech edupe para recibir pgwer jufpruscion
Asimize, para conzaltzs :obre aspecto: eticas, puede conmmiicarze com el Comidte ds Etica dz Ia
Ivestizacion de L2 urfrersidad Catdlica los Amgeles de Chimbote.

i exta de aruerdo cor los pantos amteriores, complete sus dates a comtimuacion:

Mo bee

Facha

Carres elactranioo:

Finra del participante:
Finwa del isnrestizador:
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado microempresario, las preguntas que a continuacioén formulamos forman parte

de una investigacion encaminada a recoger informacion para desarrollar el tema

“Propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestién de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes -

Iquitos, 2020”.

En tal sentido, apreciaremos su colaboracion.

Encuestado:

I. Datos generales
1.1. Referente a las caracteristicas del microempresario

1. ;(Cual es la edad del microempresario?

De 22 a 29 afios ( ) De 30 a 39 afios () De 40 a 49 afios ( ) De 50 amas ()

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

4. Cargo que desempefia
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a)  Propietario b) Administrador c)Coordinador c)Empleado administrativo
5. Tiempo que desempefia
a)De 1 a2 afios () b)De 3a 6 afios () c)de 7 amas arfios ()

1.2. Referente a las caracteristicas de la microempresa
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a)De 1 a2 afos () b)De 3 a 6 afios () c)de 7 a mas afos ()

7. Namero de trabajadores

a)Dela4() b)De5a8() c)De 9 amaés ()

8). Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
¢) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)
e) Sociedad Anonima (S.A.)
9). Tipo de régimen tributario
a) Régimen General
b) Régimen Especial
¢) Régimen Unico Simplificado
d) Mype Tributario

¢) Amazonia
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Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Siempre
Veces Veces
) 2 (©) (4) ()
ESCALAS
N° PROCESOS ADMINISTRATIVOS 5134
1 3 ¢Comprende la mision y vision de la organizacion?
2 g ¢Conace el plan para lograr los objetivos de la organizacion?
3 % ¢ La planificacién comprende todas las areas de la organizacion?
4 = ¢Se cumple lo planificado?
5 8 ¢Conoce la estructura organizativa?
6 % ¢Conoce su ubicacion en la estructura organizativa?
7 g ¢ Existe intenrracion entre los niveles de la empresa?
8 5 ¢ Se preocupa por obtener buen desempefio en sus funciones?
9 8 ¢Reconoce un estilo de liderzgo en la empresa?
Q
O
10 HEJ ¢La aplicacion de la toma de decisiones es oportuna en la empresa?
11 a ¢ Considera que exite controles eficaces en la empresa?
12 E ¢ Se supervisa lo ejecutado con lo planeado?
13 8 ¢ Los sistemas de control involucran a todas areas?
N° GESTION DE CALIDAD ESC':LAE
14 g §, ¢Se identifica con antisipacién las anomalias en los procesos?
15 = £ |¢Se modernizan los procesos?
16 8 E ¢Se mide la satisfaccion del cliente?
S 3O
zIu
17 4 o |;Realiza capacitaciones sobre atencion al cliente?
<
18 Eé‘ 2 ¢1dentifica las necesidades de los clientes?
SE
=
19 z3 ¢Recoge sugerencias para la mejorar la atencion?
20 o8& ¢ Existe una adecuada comunicacion entre compafieros de trabajo?
<35 s . = n
21 a § ¢ Existe tolerancia entre compafieros de trabajo?
o
22 i ¢ Existe un buen clima laboral en la empresa?

Iquitos, octubre del 2020
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Obijetivo especifico 1: las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercial, estaciones del sector comercio, rubro distribuidoras de

abarrotes - Iquitos, 2020.

Edad del trabajador

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido De 40 a 49 afios 1 20,0 20,0 20,0
De 50 a mas 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Género del trabajador
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Masculino 3 60,0 60,0 60,0
Femenino 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Estudios basicos 1 20,0 20,0 20,0
Universitario 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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Cargo que desempeiia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Gerente 20,0 20,0 20,0
Administrador 80,0 80,0 100,0
Total 100,0 100,0
Tiempo que desempefia su cargo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 3 a 6 afios 60,0 60,0 60,0
De 7 a mas afios 40,0 40,0 100,0
Total 100,0 100,0
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 7 a més afos 5 100,0 100,0 100,0
Numero de trabajadores
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 9 amas 100,0 100,0 100,0
Tipo de constitucion de la empresa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido EIRL 2 40,0 40,0 40,0
S.A. 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
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Tipo de régimen tributario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Régimen General 3 60,0 60,0 60,0
Amazonia 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
La filosofia de la mejora continua guia su trabajo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 4 80,0 80,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 3 60,0 60,0 60,0
Algunas veces 1 20,0 20,0 80,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 2 40,0 40,0 60,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
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Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 1 20,0 20,0 20,0
Siempre 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se hace uso de herramientas de calidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 2 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 2 40,0 40,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 60,0 60,0 60,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se conoce la politica de gestion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 20,0 20,0 20,0
Algunas veces 3 60,0 60,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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Se conoce la mision y vision

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 2 40,0 40,0 40,0
Algunas veces 1 20,0 20,0 60,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se guian por un plan de negocio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 2 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 2 40,0 40,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se planifica las operaciones de la empresa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
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Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 3 60,0 60,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Existe distribucién de la carga de trabajo organizadamente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 2 40,0 40,0 60,0
Siempre 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Existe organigrama y es difundido
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 4 80,0 80,0 80,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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Existen habilidades directivas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 2 40,0 40,0 40,0
Siempre 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 3 60,0 60,0 60,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Existen mecanismos oportunos de control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Algunas veces 2 40,0 40,0 40,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Existen auditorias preventivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi siempre 1 20,0 20,0 20,0
Siempre 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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Anexo 6. Figuras

Objetivo especifico 1: las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro distribuidoras de abarrotes - Iquitos, 2020.

Edad del trabajador

807

60—
2
I
a
L a0 50,00%
=]
o

204

20,00%
0 U LI
De 40 a 49 afios De 50 amas

Figura 11. Edad del trabajador
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Figura 12. Género del trabajador
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Porcentaje
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Grado de instruccion
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Figura 13. Grado de instruccion
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Figura 14. Cargo que desempefia
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Porcentaje
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Figura 15. Tiempo que desempefia su cargo
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Figura 16. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
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Figura 17. NUmero de trabajadores
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Figura 18. Tipo de constitucion de la empresa
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Figura 19. Tipo de Régimen tributario
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Figura 20. La filosofia de la mejora continua guia su trabajo
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Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
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Figura 21. Se realizan encuestas de satisfaccion al cliente
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Figura 22. Se motiva el desempefio para generar ideas y aportes
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Porcentaje
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Existen mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos

&0

60

40

204

Casi sigmpre

Figura 23. Gerencia y clima laboral
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Figura 24. Se hace uso de herramientas de calidad
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Se utilizan indicadores de gestion para medir el desemperio
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Figura 25. Se utilizan indicadores de gestion para medir el desempefio
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Figura 26. Se conoce la politica de gestion
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Figura 27. Se conoce la mision y vision

Se guian por un plan de negocio

Algunas veces Casi siempra Siempra

Figura 28. Se guian por un plan negocio

76



Se planifica las operaciones de la empresa
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Figura 29. Se planifica las operaciones de la empresa
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Figura 30. Se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado
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Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente
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Figura 31. Existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente

Existe organigrama y es difundido
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Figura 32. Existe organigrama y es difundido
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Existen habilidades directivas
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Figura 33. Existen habilidades directivas
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Figura 34. Se utilizan técnicas para la toma de decisiones
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Existen mecanismos oportunos de control
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Figura 35. Existen mecanismos oportunos de control

Existen auditorias preventivas
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Figura 36. Existen auditorias preventivas
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